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The present thesis deals with the effects of case management on registry development at
the City of Helsinki. Clients expect fast, knowledgeable and high-quality service. This re-
quires the registry to be up-to-date in order for it to be easily accessible to the employees
who need it. The primary topic of this thesis was to clarify the present situation and look for
ways to improve efficiency and the quality of the work. During the project, the ways to deal
with high workload and swiftly responding to those situations in a manner that preserves or
improves the quality of the work were explored. This development project was commis-
sioned by the City of Helsinki.

This development project was carried out as an action research. The theoretical frame of
reference focused on process management, personnel expertise management, and coach-
ing management along with Lean flow efficiency, efficient resource management and mini-
mization of unnecessary procedures. The principal methods applied in the study were ana-
lyzing causal relations with an Ishikawa diagram, process imaging, qualitative study,
Gemba-walkthrough, SWOT-analysis, and learning assessment.

The study was able to identify and solve many of the issues with the registry process. The
process for filling public-service employment positions was updated. Each registrar’s areas
of expertise were mapped in order to further develop expertise. The registry’s intranet was
updated with instructions for internal clients. A new set of rules when working with FIFO
methods were compiled for the registrars. During the project, the amount of operational is-
sues and congestion issues were reduced. The goals of the development project were
reached by encouraging employee participation.

It is recommended that the activities follow the principles of developing Kaizen's continuous
improvement process. As development progresses, process descriptions, procedures, and
instructions should be updated.

Keywords process management, Lean, case management, registry ser-
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1 Johdanto

Tassa luvussa esitellaan kehittdmishankkeen aihe, tavoite ja kohteena oleva organisaa-
tio. Liséksi lukuun on koottu kehittdmishankkeeseen liittyvia keskeisia kasitteita ja kirjaa-

mon toimintaa ohjaavaa lainsaadantoa.

1.1 Tyon aihe ja toimeksiantaja

Kehittdmishankeen aiheena on Asianhallinnan vaikutus kirjaamon toiminnan kehittami-
seen. Asianhallinnan jarjestelmalla hallinnoidaan asioita ja asiakirjoja koko niiden elin-
kaaren ajan. Lisdksi asianhallinnalla tehostetaan kasittelyprosesseja. Asioiden kirjaami-
nen eli rekisterodinti tapahtuu kirjaamossa. Havaintoni perusteella kirjaamisella on oleel-
linen merkitys asioiden loydettavyyteen, rekisterin ajan tasalla pysymiseen seka asian-
hallinnan rekisterin luotettavuuteen. Kirjaamon toiminnan tyon laatua ja kustannustehok-
kuutta on kehitetty ja pyritdén jatkuvasti kehittdmaan. Kirjaamon toiminnassa on huomi-
oitava rekisterin yllapitamisen laatu seka lain vaatimukset asioiden kasittelyyn ilman vii-
vytysta. Rekisterin laadulla tarkoitetaan tassa tydssa rekisterin yhtenevaisia metatietoja,
jotta tieto on l6ydettavissa vield vuosienkin kuluttua. Metatiedoilla tehostetaan ja helpo-
tetaan tiedon l0ydettavyyttd. Metatietojen tulee olla oleellisia asiaa kuvaavia tietoja,
mitk&a antavat lisatietoja ja sdantdja asian kasittelylle, kuten julkisuusarvo rajaa naky-
vyytta asialla ja sailytysajat vaikuttavat asian ja asiakirjojen arkistointisaantoihin. Meta-
tietojen tulee olla suunnitellun k&ytén kannalta tarpeellisia, jotta tietoja voidaan hyddyn-
t&& asioita haettaessa. Lisaksi tiedon tulee olla virheetdnta. Asioiden metatietojen avulla
asiat muodostavat tietojoukon, joka mahdollistaa asiakokonaisuuksien tai yksittdisen
asian loytamisen. Kirjaaminen vaatii keskittymista ja tarkkuutta. Kirjaamon havaintojen

perusteella virheiden tekeminen lisdantyy ruuhkatilanteissa.

Kaupunkien strategiat maarittelevat digitaalisuuden kehittymista myés Helsingin kaupun-
gilla, mutta silti Helsingin sisalla on vahan yhteisia digitaalisia tavoitteita ja jarjestelmien
maarasta johtuen hyvin sirpaleinen digitaalinen kehitys. Kaupungeilla tarvitaan iso muu-
tos ja paljon yhteisty6ta digitalisaation hyédyntamiseksi parhaiten, koska pilipalisaatio on
digitalisaation irvikuva, missa uudistamisen tavoitteet hukataan laitteiden ja yhteen sopi-
mattomien ohjelmien kanssa turhautumiseen tai keskitytddn kokonaisuuden kannalta
merkityksettomien yksityiskohtien raatélointiin (Auvinen & Jaakkola 2018, 25). Julkishal-
linnossa irtaudutaan me ja te ajattelusta ja ollaan yhteinen Helsinki, Vantaa ja jopa koko

julkishallinto. Perinteiset strategiaopit, viitekehykset ja tytkalut voivat olla riittAmattomia
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ja hitaita, kun pitdd ymmartaa jatkuvasti muuttuvaa maailmaa ja samalla valita paaméaara
ja keinot siihen paasemiseksi (Hamaldinen & Maula & Suominen 2016, 13). Helsingin
yhten& strategian tavoitteena on olla parhaiten digitalisaatiota hyddyntava kaupunki
maailmassa. Helsingin kaupungilla on laadittu digistrategia, jossa on méaaritelty kaupun-
kistrategian tavoitetta, kohderyhmad, kehittamisen kulmakivia ja digitalisuuden kéarki-
hankkeita. Strategiaa laatiessa tulee ajatella, mita me teemme teknologialla, niin vasara
kuin tietokonekin ovat tytkaluja. Digitalisaatio ei ratkaise kaikkia haasteita, vaikka kos-
kettaa jokaista organisaatiota. (Hamalainen ym. 2016, 33.) Asianhallintajarjestelma on
tydkalu, jota kirjaamo kayttaa rekisterin yllapitamisen tehtavissa eli kirjaamisen tyovali-

neend. Kirjaaminen perustuu lain vaatimuksiin julkishallinnossa.

Helsingin kaupungilla on kaytdssa yhteinen Ahjo-asianhallinnan jarjestelma, joka toimii
hallinnollisten asioiden kirjaamisen jarjestelmana eli diaarina. Ahjo-asianhallintajarjes-
telma toimii diaarin lisdksi viranhaltijoiden ja toimielinten paatdksentekojarjestelmana.
Kirjaamo toimii asianhallinnan rekisterin yllapitdjana. Sahkoinen asianhallintajarjestelma
ei ole poistanut manuaalista ty6ta integraatiopuutteiden takia. Kirjaamon ty6 onkin sah-
koisen ja manuaalisen asianhallinnan véalimuoto. Kirjaamon tyd on muuttunut hyvin no-
peatempoiseksi tyoksi, jonka toiminta ruuhkautuu helposti tekniikan ongelmien, proses-
sien toimimattomuuden tai resurssivajeen takia. Hallinnolliset asiat toimitetaan kirjaami-
sen jalkeen mahdollisimman nopeasti valmisteltavaksi. Kirjaamo tuottaa laadukkaita re-

kisterimerkint6ja kustannustehokkaasti ja viiveetta.

Kehittamishankkeen kohdeorganisaatio on Helsingin kaupunki, jossa toimin itse kirjaa-

moesimiehena.

1.2 Tyon tavoite

Kehittamishankkeen tarkoituksena on loytaa toimintamalleja ja tydkaluja toiminnan te-
hostamiseksi ja parantaa tyon laatua. Tassa tydssa etsitdan keinoja kirjaamossa hukan

l6ytamiseksi, poistamiseksi ja tydn sujuvoittamiseksi.

Tyon tavoitteena on kirjaamon ty6n joustavuus, ruuhkatilanteita hallinta ja nopea ruuh-

kan purkaminen siten, etté tyon laatu séilyy tai paranee.
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1.3 TyOn rajaaminen

Tyo0 rajataan siten, ettd tekninen jarjestelman kehittdminen ei kuulu tehtavaan vaan pai-
nopiste pidetddn kirjaamon toimintojen kehittamistydssa. Tutkimuksissa esille tulevia
teknisia puutteita ja kehittdmisehdotuksia mainitaan tydssa, mutta tekninen jarjestelman
kehittaminen ei ole tdman tyon kehittamistehtava. Teknisten jarjestelmien kehittdmis-
ideat ja kehittimishankkeessa laaditut prosessikuvaukset toimitetaan jarjestelman suun-

nittelutiimille ja sovellushallinnan tyéryhmille.

Tyossa keskitytddn kirjaamon palvelujen tuottamiseen kustannustehokkaasti siten, etta
rekisterin laatu paranee. Kirjaamon tyoprosessien aikavarkaat tulee saada poistettua,
jotta tyot eivéat ruuhkaudu. Mahdollisissa ruuhkatilanteissa kirjaamolle laaditaan toiden
tarkeysjarjestyksiin ohjeita, jotta pystytdan turvaamaan rekisterin ajan tasalla pysyminen

my06s ruuhkatilanteissa.

Tyossa keratdan mahdolliset jatkokehitysideat ja dokumentoidaan niitd mahdollisuuk-
sien mukaan, jotta teknisten jarjestelmien muutostoiveet voidaan toimittaan sovellushal-

linnan kehittamistyéryhmalle.

1.4 Tyo6hon liittyvia keskeisia kasitteita

Asia

Asia on viranomaisen kasiteltdvakseen saama tai ottama kokonaisuus. Kasittelyn loppu-
tuloksena syntyy asiaan liittyva ratkaisu tai muu lopputulos. Asiaan liittyva kasittely voi
muodostua yhdesta tai useammasta toimenpiteesta. Kuhunkin toimenpiteeseen voi liit-
tya asiakirjoja. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, 3.)
Asianhallinta

Organisaatiossa vireille pantuun asiaan ja siihen liittyviin tietoihin kohdistuva hallinnollis-

ten toimenpiteiden sarja, joka paattyy asian ratkaisuun tai muuhun maarattyyn lopputu-
lokseen (Valtionhallinnon tietoturvasanasto VAHTI 8/2008, 15).
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Asianhallinta tarkoittaa organisaation toimintaprosesseihin siséltyvien asioiden ja niihin
liittyvien asiakirjojen kasittelyn ohjaamista niiden koko elinkaaren ajan. Asianhallinta pyr-
kii tehostamaan asioiden valmistelua, kasittelya, paatoksentekoa, julkaisemista, arkis-
tointia ja havittdmista seka asiakirjatietojen hallintaa. (Kuntaliitto 2016, 2.)

Asianhallintajarjestelma

Organisaation toimintaan kuuluvien asioiden, asiakirjojen ja tdiden hallinnan, valmiste-
lun, paatdksenteon ja arkistoinnin tietojarjestelma (Valtionhallinnon tietoturvasanasto
VAHTI 8/2008, 15).

Elinkaari

Asiakirjallisen tiedon elinkaari alkaa sen kasittelyprosessin kdynnistyessa ja paattyy sen
pysyvaan sailyttamiseen tai havittamiseen. Elinkaariajattelun lahtékohtana on asiakirjal-
listen tietojen suunnitelmallinen kasittely ja hallinta osana organisaation kasittelyproses-
seja. (Arkistolaitos 19.12.2008, 7.)

Metatiedot

Dokumenttien ja asiakirjallisen tiedon kontekstia, sisaltda ja rakennetta seka niiden hal-
lintaa ja kasittelya kuvaavat tiedot (Valtionhallinnon tietoturvasanasto VAHTI 8/2008,
63).

Tietoa kuvaileva tieto; kontekstia, sisaltda ja rakennetta, hallintaa ja kasittelya koko tie-
don elinkaaren ajan kuvaavaa tieto, joka mahdollistaa mm. haun, paikallistamisen ja tun-

nistamisen (JUHTA — Julkisen hallinnon tiedonhallinnon neuvottelukunta 2018, 4).

Yhdenmukaisia kuvailevia metatietoja hyodynnetdan automatisoidussa tietojen kasitte-
lyssa ja niiden avulla maaritelladn viittauksia eri rekisterien ja niiden tietojen valille

(JUHTA — Julkisen hallinnon tiedonhallinnon neuvottelukunta 2018, 4).

Jarjestelmiin tallennetun metatiedon pohjana ovat metatietomaaritykset (metatietofor-
maatit tai metatietoskeemat), joiden tulisi perustua kansainvalisiin ja kansallisiin standar-

deihin ja suosituksiin. Tunnettuja metatietoma&arityksia ovat esimerkiksi kirjastojen
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MARC 21 seka yleiskayttdinen Dublin Core. (JUHTA — Julkisen hallinnon tiedonhallinnon
neuvottelukunta 2018, 4.)

1.5 Kirjaamon toimintaa ohjaava lainsaadanto

Tassa toimintatutkimuksessa kasitellaan julkishallinnon asianhallinnan vaikutuksia kir-
jaamon toiminnan kehittamiseen. Julkishallinnon toimintoja ohjaa lainsaadantd. Tahan
lukuun on koottu kohtia lainsaadanndsta, missa maaritellaén kirjaamon toimintaan liitty-

via maarayksia.

Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta maaraa, etté viranomaisen tulee pitaa luette-
loa kasiteltdviksi annetuista ja otetuista seka ratkaistuista ja kasitellyista asioista tai muu-
toin huolehtia siita, ettd sen julkiset asiakirjat ovat vaivattomasti |6ydettavissa (Laki vi-
ranomaisten toiminnan julkisuudesta 1999, 5 luku 18 §).

Julkishallinnossa noudatetaan julkisuusperiaatetta, jonka mukaan viranomaisten asiakir-
jat ovat julkisia, jollei laissa erikseen toisin sdadeta (Laki viranomaisten toiminnan julki-
suudesta 1999, 1. luku 1 8). Julkisuusperiaatteen vaatimuksien mukainen tiedon avoi-
muus tuo myds lisdhaasteita rekisterin yllapitamiseen. Kaikki tieto ei ole julkista. Laki
my0s sanoo, etta viranomaisen asiakirja on pidettava salassa, jos se lain nojalla on maa-
ratty salassa pidettavaksi taikka jos se sisdaltaa tietoja, joista on lailla sdadetty vaitiolo-

velvollisuus (Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 1999, 6. luku 23 8).

Postin viivytyksetdn kasittely perustuu myos lain vaatimuksiin, joista perustuslaki sanoo,
ettd jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta
viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa
seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatds tuomioistuimen tai
muun riippumattoman lainkayttéelimen kasiteltavaksi (Perustuslaki 1999, 2 luku 21 8).
Perustuslain lisaksi hallintolaissa todetaan, etta asiointi ja asian kasittely viranomaisessa
on pyrittéva jarjestamaan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon
palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti (Hallintolaki 2003, 2
luku 7 8). Edelleen hallintolaissa todetaan, etta asia on kasiteltava ilman aiheetonta vii-
vytysta (Hallintolaki 2003, 5 luku 23 8§).
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2 Nykytila-analyysi

Tassa luvussa on maaritelty tutkittava ilmio ja sen suhde kirjaamon toimintaan. Luvussa
esittelen tydn taustatekijoita ja kirjaamon palveluita. Luvussa keskitytaan nykytilan on-
gelman maarittelemiseen ja ongelman syy- ja seuraussuhteiden analysointiin seka pro-

sessikuvauksiin, joissa on tunnistettu ongelmia.

2.1 Tyon tausta

Helsingin kaupungilla otettiin kayttéon sahkdinen asianhallinta vuonna 2011, jolloin yh-
distettiin 37 viraston ja liikelaitoksen kirjaamot yhdeksi yhteiseksi kirjaamoksi. Virastoissa
ja liikelaitoksissa tydskenteli ennen kirjaamotoiminnan yhdistamista 34 kokopaivaista kir-
jaajaa ja noin 40 tyontekijad, jotka tydnsa ohessa osallistuivat jollain tydpanoksella kir-
jaajan tyotehtaviin. Kirjaamon yhdistymisella saatiin aikaiseksi tuntuvia henkiléresurs-
sisdastoja. Kirjaamotoiminnan yhdistyttyd vuonna 2011 kirjaamossa tydskenteli 25 Kir-
jaajaa ja kirjaamoesimies. Kirjaamon ja koko kaupungin tydprosesseja on mietitty ja te-
hostettu vuosien varrella. Henkilokunnan elakditymisen myoéta resursseja on vahennetty

edelleen siten, ettd vuonna 2018 kirjaamossa tydskentelee 21 tyontekijaa.

Kirjaamon yhdistymisen jalkeen kaupungilla otettiin kayttoon yksi yhteinen asianhallinta-
jarjestelma ja lopetettiin 37 viraston omien kirjausjarjestelmien kayttdminen. Asianhallin-
tajarjestelmalld siirryttiin sahkodiseen asioiden kulkuun ja lopetettiin papereiden tulosta-
minen ja postittaminen kaupungin sisalla virastosta toiseen. Séahkoisella asioiden kulun
prosessilla saavutettiin tyon tehokkuutta, paperin tulostus-, lahetti- ja sisaisen postitta-
misen kustannuksien saastoja. Yhteisella asianhallintajarjestelmalld mahdollistettiin asi-
oiden sujuvan sahkoisen liikkumisen lisaksi, tydajan tehostaminen, asiakkaiden tiedon-
saantimahdollisuuksien parantuminen, tiedon ja asiakirjojen l6ydettéavyyden parantami-
nen seka sahkdisen sailyttamisen ja havittamisen tuomat etuudet, muun muassa pape-

riaineiston vaatimien arkistotilojen saastot sdhkoiseen arkistoon siirryttaessa.

Helsingin kaupungin eri palvelujen laajuus tuo haasteita kirjaamon toimintaan. Rekiste-
réinti vaatii asioiden tunnistamista oikein, jotta asiat saavat oikean tehtavaluokan ja me-
tatiedot. Tehtavaluokan valinta vaikuttaa muun muassa asian ja asiakirjojen arkistoin-

tiaikoihin ja asioiden l6ydettavyyteen asiakokonaisuuksittain.
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Helsingin kaupunkistrategiassa on mainittu, ettd yhtendiset toimintatavat ja yhteinen jar-
jestelma tukevat asiakaspalvelua, valmistelua ja paattksentekoa. Helsingin kaupungilla
oli organisaatiouudistus 1.6.2017, jolloin virastoista luovuttiin ja organisaatio jaettiin vii-
teen toimialaan. Uudistuksella toteutettin muun muassa kaupunkistrategian tavoitteita
olla ketterampi ja kehittédd toimintaa kustannustehokkaampaan suuntaan (Maailman toi-
mivin kaupunki, Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021, 4-5).

Kirjaamossa yhteisilla toimintatavoilla tuotetaan tehokasta asioiden kasittelya seka re-
kisterin yllapidon laatua. Yhteisen asianhallintajarjestelméan tulee mahdollistaa tietojen
|6ydettavyys toimialasta riippumatta. Kirjaamotoiminnan yhdistyttya tunnistettiin, etta yh-

teisen rekisterin rekisteritiedon hallinta ja hyddynnettavyys edellyttavat

- yhteisia toimintatapoja

- selkeitd ohjeita rekisterin kayttajille ja kirjaamolle rekisterin paivittajana

- linjausta mita mihinkin jarjestelmaan rekisterdidaan.

Vuoden 2011 muutoksien myéta hallinnolliset asiakirjat liikkuvat kaupungin sisélla sah-
koisind. Vuonna 2016 Kansallisarkisto myonsi Helsingin kaupungin Ahjo-asianhallinta-
jarjestelmalle asiakirjojen pysyvasta sailytyksesta sahkoisen arkistointiluvan. S&hkoinen
arkistointilupa mahdollistaa paperiarkistosta luopumisen myos pysyvasti sailytettavan
asiakirja-aineiston osalta. Pysyvasti sailytettavat tiedot asioissa ja paatdoksenteossa oh-
jataan asianhallintajarjestelman tiedonohjaussuunitelman avulla ja kasittelyssd nama
muodostuvat valitun tehtdvaluokan mukaisesti. Nama uudet vaatimukset lisasivat myos

kirjaamon rekisterin yllapidon vaativuutta.

2.2 Kirjaamon palvelut

Kirjaamon palveluihin kuuluvat

- vireille tulevan postin kasittely, skannaaminen, kirjaaminen seka val-

misteluun lahettdminen sahkoisesti

- rekisterin yllapito koko asian elinkaaren aikana

- kaupungin kirjaamon asiakkaiden asiakaspalvelu
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- kuulutuksien rekisteréinti ja kuuluttaminen

- asianhallinnan sahkdiset arkistointipalvelut

- lainvoimaisuustodistuksien kirjoittaminen

- tietopyynt6ihin vastaaminen hallinnollisten asioiden vireilla olevan ai-

neiston osalta

Kirjaamisella toteutetaan hyvaa tiedonhallintatapaa, hallinnon lapinékyvyytté ja asiakas-
lahtoisyytta. Kirjaamo hallitsee asianhallinnan raportoinnin ja huolehtii asioiden ja asia-
kirjojen séhkdisesta arkistoimisesta. Rekisteriosaajana kirjaamo vastaa myos tietopyyn-
toihin ja avustaa valmistelijoita laajemmissa tiedonhauissa. Kirjaamon asiakaspalvelu
palvelee kaikkien hallintokuntien kirjaamon asiakkaita. Sahkdisen asioinnin lisdantyessa
kayntiasiakkaiden maara on vahentynyt, nykyisin kijaamossa asioi kayntiasiakkaita noin
120 asiakasta/kuukausi. Asiakaspalvelussa kirjaamo muun muassa vastaanottaa asia-

kirjoja, Kirjoittaa lainvoimaisuustodistuksia ja vastaa tietopyyntdihin.

Kirjaamon palveluilla tuetaan myds paatoksenteon laillisuutta ja rekisterin luotettavuutta.
Kirjaamon vastuulla ovat kuulutukset, jotka kuulutetaan internetissa ja paperitaululla.
Kuntalain mukaan kunnan ilmoitukset saatetaan tiedoksi yleisessa tietoverkossa, mutta
erityislainsdadantt edelleen edellyttdé joidenkin kuulutusten julkaisemisen kunnan ilmoi-
tustaululla. Niiden pitda olla ilmoitustaululla kuulutuksessa merkityn ajan. Kirjaamo huo-

lehtii rekisteriin merkinnét kaikista kuulutuksista.

Kirjaamon ydintehtavana on rekisterdida kaupungin vireille tulleet asiat ja asiakirjat seka
antaa tietoa niiden kasittelyvaiheista. Asiat ja asiakirjat tulee I0ytya luotettavasti yhtei-

sesta rekisterista.

Kirjaamossa kirjataan vuosittain noin 14 500 uutta asiaa. Kirjaamo arkistoi séahkoisesti
vuosittain 14 000-15 000 asiaa.
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2.3 Ongelman analysointi

Kirjaamon vakituisten tyéntekijoiden resurssit vuonna 2018 oli 19. Maaraaikaisia tyonte-
kijoita oli 2. Vakituisten tydntekijoiden maaraa on vahennetty irtisanoutumisen ja elak-
keella jadmisen myo6ta. Alkuvuodesta 2018 asianhallintajarjestelmasta otettiin Helsin-
gissa kayttdoon uusi versio, joka aiheutti kirjaamoon tdiden vaikean ruuhkautumisen. Kir-
jaamoon vireille tulevat asiat siséltavat erilaisia méaraaikoja, mitka vaativat nopeaa rea-
gointia. Asioiden ruuhkautuminen vaarantaa asioiden kasittelyn méaéardajassa pysymista
ja heikentdd kaupungin viivytyksetonta asioiden kasittelya. Kirjaamoon palkattiin kaksi
maaraaikaista tyontekijaa purkamaan tyéruuhkaa. Asianhallinnan ja lain vaatimuksien
vaikutukset kirjaamon toimintaan tuovat haasteita. Lisdksi ongelmaksi on tunnistettu Kir-
jaamon ty6n haavoittuvuus ja tyon hallittavuus. Kirjaamon toiminta tulisi olla tehokasta ja

sujuvaa. Tavoitteena on toimia kustannustehokkaasti ilman, etta tyon laatu vaarantuu.

Tyon ruuhkautuminen eri tehtdvissa on tydarkea, jonka takia selvitin tyosséani kirjaa-
mossa tydruuhkan vaikutuksia pohtimalla kysymystéd, miksi kirjaamon tyd ei saa ruuh-

kautua ajoittain?

Kevaalla 2018 kirjaamoon kasaantui satoja posteja ja asiakaspalvelutilanteissa tuli esille
ongelmia lainvoimaisuustodistuksen kirjoittamisessa. Kirjaamossa pohdittiin asioita pa-

lauttamalla mieleen kevaan ruuhkatilannetta ja sen seurauksia.

Helsingin kaupungin kirjaamossa kirjataan vireille hallinnolliseen paatéksentekoon joh-
tavat asiat ja virallisluonteiset hallinnolliset kirjeet. Kirjaamo antaa asiakaspalveluna tie-
toja vireilla olevien asioiden kasittelyvaiheista ja paatoksista. Lisaksi kirjaamo kirjoittaa
asiakkaille lainvoimaisuustodistuksia pyydettdessd. Lainvoimaisuustodistuksen voi
saada Helsingin kirjaamosta oikaisuvaatimusajan paatyttya paatoksista, joista ei ole ha-
ettu oikaisua Helsingin kaupungilta. Tama edellyttaa, etté rekisteri on ajan tasalla, jotta
lainvoimaisuustodistuksen Kkirjoittaja nakee, ettei oikaisuvaatimuksia ole saapunut paa-
tokseen. Oma havainnointini on, etta mikali kijaamon tyot ruuhkautuvat, rekisterin ajan-
tasaisuuteen ei voida luottaa. Tdiden ruuhkautuminen johtaa siihen, ettei muun muassa

lainvoimaisuustodistuksia voida kirjoittaa.
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Kirjaamoon saapuu kaupungin virallinen hallinnollinen posti, joka kasitelladn paivittain,
ja joista kirjattavat asiakirjat rekisterdidaan asianhallintajarjestelmaan. Havaintoni perus-
teella rekisterin ajan tasalla pysyminen vaatii paivittaista kirjaamista, koska posti sisaltéaa
paljon maaraaikoja sisaltavia asiakirjoja, kuten erilaisia lausuntopyyntdja. Lausuntopyyn-
tojen valmistelulle tulee jaada riittavasti aikaa, minkéa takia posti kasitellaan kirjaamossa
viivytyksetté. Julkishallinnon viranomaisissa noudatetaan tiukasti méaraaikoja. Myo-

hassa saapuneita kannanottoja ja lausuntoja ei huomioida asioiden kasittelyssa.

Kirjaamolle on laadittu asioittain metatieto-ohjeita tydn avuksi. Ohjeita laadittaessa tun-
nistettiin, ettd tekniset jarjestelmat eivat riitd turvaamaan tiedon loydettavyytta niin
kauan, kun kirjaaja tayttaa asian metatiedot, jotka toimivat hakutekijoind. Jokaisen tyon-
tekijan tulee tunnistaa asiat samalla tavalla, jotta he osaavat metatiedottaa ja luokitella
asiat rekisteriin samoin kriteerein. Samalla kriteerilla metatiedotetut asiat muodostavat
tehtavajoukon, joka toimii hakukriteerien tuloksena. Asioiden tunnistaminen vaatii koke-
musta ja Helsingin kaupungin organisaation tuntemusta. Asioiden metatiedot muodosta-
vat luotettavan ja laadukkaan rekisterin, nain ollen kirjaajan laadukas ty6 vaatii tarkan

rekisteritietojen metatiedottamisen.

Ruuhkatilanteen kokemuksien kokoamisen liséksi selvitin kirjaamon henkilokunnan
kanssa tydssa esiintyneet aikavarkaat. Tarkoituksena on tyon tehostaminen kustannus-
tehokkaaksi, ruuhkan syntymisen valttdminen, mahdollisten tydruuhkien nopea purkami-
nen ja hallinta. Kirjaamon henkilokunta jaettiin pienryhmiin, jossa pohdittiin nykytilan on-

gelman syita, joista laadittiin syy-seurauskaavio.
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Kirjaamon henkilékunnan kokoama ongelman maarittelyn syy- ja seurauskaavio

Kirjaamossa

(palautteen kisittelytavat

11

valmistelijat _— ~—_ "
Eitieda Kirjauspyynnaot joutuu Téiden tasapuolinen Asiakaspalvelussa
Mita tieto] 5 2 . N ; N
a0 tartses selvittimaan jakautuminen laaja-alaisia kysymyksid
]I' Asiat igist \ Kirjaame
Kirjauspyynniisti joista ei voi hallita
Puuttuu J—b saaty N sta \h koko k g
thetoja palautetta, ei tahdota kY rehtavia
kasivalla Kaupungin nettisiigilta
\ 2i liydy tieto
Kirjauspyyntoja saapuu 5, Erilaiset osaamis , . oo
shblobpostifa jo shjolls £ aluest eri kirjaajilla ‘F)\ reesne 7_"\ Kustannustehokas
Thetoa on ! Ao i P
ilcki i b s B toiminta ilman, etta tydn
Ahje kirjauspyyntéon ei voi ||I mhi';'::“ wvaikea lytad E U Y

liittd3 linkteits

/

Eri osa-alueista

¥ >

/ Ruuhkatilanteissa
Won prierisinnin prosessi

laatu kdrsii. Toiminnan
pysyminen hallinnassa

&i tunnisteta Y, THITITEL R i = hkatilantei
koko prosesdls . miettimitts / myds ruuhkatilanteissa
Vd miten ema tyd valkuttaa X / Dsaaminen !

puute? - prosessiin \ &i riitd kaikkeen i

Kirjaamon vasuu? /

Kaiki i tee /
. o /
vaikutus ':::‘:';;:_h::::a /

kirjaamisen laatuun 7 mukavuusal la ww &i jakaannu tasaisesti j,.
Asianhallinnan kokonaisuuden Kaupungin tehtavien Kirjaamon

ymmarrys

Laajuuden hallinta

tehtdvien laajuus

Kaikkien tulee osata
kaikki kirjaamon tehtdvat

Kuvio 1. Kirjaamon henkildkunnan kokoama ongelman méaarittelyn syy- ja seurauskaavio

Kirjaamon henkilékunnan pienryhmatydssa tunnistettin ongelmaksi kirjauspyyntéjen
selvitystydhon kaytetty tydaika, joka koettiin hukaksi. Asioiden kirjaaminen vaatii asioi-
den tunnistamista ja kaupungin tehtavien hallintaa. Kirjaamossa koettiin tarvetta osaa-
miskartoitukselle ja tietotaidon jakamiseen. Kirjauspyyntdprosessissa tunnistettiin ongel-

mia ja kehittamistarvetta.

2.3.1 Aikavarkaat

Tyo6n aikavarkaina tunnistettiin selvitysty6t, joita joudutaan tekemaan ennen asioiden kir-
jaamista. Kirjauspyynnot saapuvat valmistelijoilta hyvin minimaalisilla tiedoilla. Asioita ei
voida kirjata kirjauspyynnosta ennen selvittamistydta. Ongelmaksi koettiin myds se, etta
valmistelijat eivat selkeasti tieda, mita kaikkia tietoja kirjaaja tarvitsee uutta asiaa avatta-

essa rekisteriin.

Kirjauspyynttja saapuu sahkopostilla ja asianhallintajarjestelmalla.

ﬂ7 Metropolia
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Asianhallintajarjestelman toiminnallisuus ei mahdollista liiteasiakirjojen liittdmista kirjaus-
pyyntdon, jonka takia kirjauspyyntéja saapuu kirjaamoon sahkopostilla ja asianhallinta-
jarjestelmalla. Kirjaaja joutuu aina tarkistamaan ennen kirjaamista, onko asia jo kirjattu

tai toimitettu kirjaamoon aikaisemmin.

2.3.2 Kaupungin tehtavien laajuuden hallinta

Helsingin asiakokonaisuus on hyvin laaja, mik& vaikeutti asioiden tunnistamista. Asiat
luokitellaan kirjaamisen yhteydessa tehtavaluokan mukaisesti asiaryhmiin. Kirjauspyyn-
noista tietojen puuttuminen ja asioiden laajuus heijastuvat rekisteréinnin selvitystyon tar-
peisiin. Kirjaajat varmistivat valmistelijoilta kirjauspyynnon tietoja, jotta asia on ymmar-
retty varmasti oikein. Kirjaajien osaamisen taso ja tydkokemus vaikuttivat tdiden tasa-
puoliseen jakautumiseen. Vaikeita t6ita jatettiin helposti tydjonoon jonkun muun tehta-
vaksi, jotta ei saada huonoa palautetta. Pienryhmissa todettiin, etté kaikilla on eri vah-
vuusalueita ja kaikki ei osaa tehda kaikkea. Tyomaaraé koettiin olevan hyvin paljon, joka
johtaa helposti siihen, etta on helpompi pysya omalla osaamistasollaan ja mukavuusalu-

eellaan, eika taman takia otettu haastavampia tehtavia tyéjonosta.

Yhteista asianhallintaa suunniteltaessa tunnistettiin, etta yhteinen rekisteri vaatii yhteisia
toimintatapoja rekisterin yllapitamiseksi, jonka johdosta kaupungin 37 kirjaamoa yhdis-
tettiin. Yhteinen kirjaamon kustannustehokas toiminta ei saa vaarantaa rekisterin ajan-
talla pysymista eika rekisteréidyn tiedon laatua. Kirjaamon henkilékunnan pienryhmien
aivoriihessa tuli esille tyon aikavarkaita. Ongelmana on pdivittdin tydajan kayttaminen

erilaisiin selvitysten tekemisiin, ennen kuin kirjaaja voi kirjata asian.

2.4 Prosessit, joissa tunnistettu ongelmia

Kehittdmishankkeessa kuvattiin prosesseja, joissa kirjaamon henkildkunta tunnisti ruuh-

kan syntymiseen vaikuttavia ongelmia tai kirjaamisen tyéhon vaikuttavia pullonkauloja.

Nykytilan prosessikuvauksen liséksi kehittamishankkeessa on etsitty prosesseissa esiin-

tyvien ongelmien ratkaisuja ja kuvattu prosesseihin tavoitetilat.
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2.4.1 Kirjauspyyntoprosessin nykytila

Asian kasitteleminen alkaa asian rekisteréimisella diaariin. Asiasta irrallisten paéattksien
laatiminen ilman asian rekisteréintia ei ole mahdollista. Kirjaamon tehtavana on kirjata
asiat rekisteriin ja liittda saapuneet asiakirjat sahkdisesti kirjatulle asialle. Kirjaamisen
jalkeen asia lahetetddn asiakirjoineen sahkoisesti asiaa hoitavalle toimialan valmisteli-
jalle valmistelua varten. Kirjaamo kasittelee kirjaamoon osoitetun postin ja yllapitaa kau-
pungin asianhallintajarjestelman rekisteria eli diaaria. Toimialoilla on kaupungin yhteisen
asianhallinnan lisaksi operatiivisia erillisrekistereita operatiiviseen toimintaan. Operatiivi-
sella toiminnalla tarkoitetaan tassa kehittamishankkeessa Helsingin kaupungin eri toi-
mialojen paivittaista palvelua, joita ovat muun muassa sosiaali- ja terveydenhoidon pal-
velut, rakennuslupaviranomaisen lupapalvelut ja elintarviketarkastajien valvontapalvelut.
Operatiiviset asiat etenevat ajoittain hallinnolliseen paatoksentekoon, jolloin asia tulee
vireille Ahjo-asianhallintaan.

Asiat tulevat vireille Helsingin kaupungille ulkoisilta asiakkailta tai sisasyntyisesti. Ulkoi-
silta asiakkailta kirlaamoon saapuu postia paperilla, sahkdpostilla seka sahkdisista asi-
ointivaylista. Sisédsyntyiset asiat saatetaan vireille kirjauspyynnolla, jonka valmistelija laa-
tii Ahjo-asianhallintajarjestelméén. Sisdiset asiakkaat ovat Helsingin kaupungin tyonte-
kijoita eri toimialoilta. Asiat, joita on kasitelty operatiivisilla jarjestelmilla ja jotka etenevat
hallinnolliseen paatdksentekoon, saatetaan vireille Ahjo-asianhallintaan kirjauspyyn-
ndlla, jonka valmistelija laatii ja lahettaa jarjestelman avulla sahkdisesti kirjaamolle. Li-
saksi kirjauspyynndlla toimitetaan vireille asiat, jotka ovat niin sanotusti sisasyntyisia asi-
oita, esimerkiksi tarve valmistella hankinta-asia paatoksentekoon tai uuden tydntekijan
rekrytointiasian valmistelu paatoksentekoon. Valmistelija on kirjaamon sisdinen asiakas.

Sisdinen asiakas on organisaation sisalla oleva toimija (Laamanen & Tinnila 2009, 99).

Kirjauspyynnét saapuvat kirfjaamoon puutteellisin tiedoin, jonka takia kirjaaja joutuu kayt-
tamaan tyodaikaa kirjauspyyntdjen selvittamiseen, ennen kirjauksen tekemista. Asianhal-
lintajarjestelman kirjauspyyntotoiminnallisuus on tarkoitettu nopeaan rekisterdéintiin,
jossa asian perustietoja on taytetty jo valmistelijan toimesta kirjauspyyntta laatiessa.
Jarjestelman kirjauspyynt6 toiminnallisuuden tarkoituksena on mahdollistaa nopea ja
helppo uuden asian kirjaaminen. Kirjaamon henkilokunta on havainnoinut, ettd nykyisin
kirjauspyyntojen kasittelyyn menee kirjaajalta aikaa saada kirjauspyynnon tekija kiinni,
jotta han voi tarkentaa kirjauspyynton liittyvid asioita ennen kirjauksen tekemista. Ha-

vaintojen perusteella kirjaajan liséksi valmistelija joutuu palaamaan kirjauspyyntdonsa
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taydentaen kirjaajalle asian tietoja ennen kuin saa kirjauksen ty6jonoonsa. Prosessin
kehittdmisen tulisi poistaa kirjaamon ty0sta selvittimiseen kaytettava tydaika tai ainakin

minimoida se.

Kirjauspyyntd on kaupungin tyontekijan laatima pyyntd asian avaamisesta rekisteriin.
Kirjauspyynnot laaditaan Ahjo-asianhallintajarjestelmalla. Asianhallinnassa eri rooleilla
on oma tyojonondkymansa. Valmistelija lahettdd kirjauspyynnoén kirjaajalle, jolloin se
saapuu kirjaamon tyéjonoon. Asianhallintajarjestelma ei mahdollista kirjauspyyntéon liit-
teiden liittdmista, jonka takia asian asiakirjat toimitetaan kirjaamoon sahkopostilla. Kir-
jaaja tallentaa asianhallintaan kaikki saapuneet asiakirjat, valmistelija laatii asianhallin-
tajarjestelmalla kaikki kaupungilta lahetetyt asiakirjat. Liséksi asianhallintaan kirjatulle
asialle valmistellaan asioihin liittyvat paatokset. Jos saapuneita asiakirjoja on toimitettu
valmistelijalle, joutuu valmistelija toimittamaan saapuneet asiakirjat kijaamoon sahko-

postilla, jotta asiakirjat saadaan kirjauspyynnén yhteydessa liitettya uuteen asiaan.

Kirjauspyyntoprosessin nykytila
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Kuvio 2. Kirjauspyyntoprosessin nykytila

Kuviosta selvida, ettd kirjauspyyntton liittyvat asiakirjat valmistelija joutuu lahettamaan
sahkopostilla kirjaamoon, jossa ne tallennetaan verkkolevylle ennen asianhallintaan vie-
mista. S&hkopostista ei ole integraatiota asianhallintaan, jonka takia kirjatulle asianhal-

linnan asialle tallennettavat dokumentit pitaa tallentaa verkkolevylle, josta ne noudetaan
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kirjattavalle asialle. Liséksi kirjauspyyntdvaiheessa jarjestelmé ei opasta valmistelijaa

siitd, mita tietoja kirjaaja tarvitsee.

2.4.2 Virkasuhteen tayttamisen vireilletulovaiheen prosessikuvaus

Nykytilan ongelmanmaarittelyssa kirjaamon henkilokunta toi esille ongelman ajankay-
tosta ja dokumenttien manuaalisesta viemisesta jarjestelmasta toiseen. Ongelma esiintyi
virkasuhteen tayttamisen vireilletulovaiheen prosessissa. Kirjaamon ohjeen tarkastelun
jalkeen toteutin Lean johtamisen Gemba lapikavelya, jossa en pelkastdan katsonut ja
tarkastellut tydn tekemista vaan otin toita itselleni tehtavaksi. Toteutin virkasuhteen tayt-
tamisen kirjauksia ohjeemme mukaisesti, jonka jalkeen laadin prosessikuvauksen nyky-
tilasta. Prosessikuvauksesta selvisi, ettéa virkasuhteen tayttdminen tulee vireille kaupun-
gin sahkdisen jarjestelméan tyopaikkailmoituksella, josta se julkaistaan sisaiseen intra-
netiin. Hakemusasiakirjat tallentuvat rekrytointijarjestelmaan. Ahjo-asianhallintajarjes-
telma toimii virkasuhteen tayttdmisessa paatoksentekojarjestelméand, johon se tulee vi-
reille valmistelijan laatimalla kirjauspyynnélla. Kirjaamisen yhteydessa rekrytointijarjes-
telmasta on tallennettu Ahjo-asianhallintajarjestelmaan tyépaikkailmoitus ja hakijaluet-
telo. Itse hakemukset kasitellaén kaikki rekrytointijarjestelmassa.

Virkasuhteen tayttaminen - nykytila

Kirjauspyynto — vireilletulo Ahjo asianhallintajarjestelmaan

Hakemuksen
jattaminen
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A
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k.
Hakemuksien kasitteleminen, T
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Tarve viran laatiminen eRekry * / o \
(s )—» A e paitoksen valmistelua varten [ pasttyminen,
Pl kirjauspyynnén laatiminen | valmisteluprosessin |
hallin kiynnistaminen
asianhallintaan N %

A

ituksen

julkaiseminen nettiin

Valmistelija

e I l,‘t\uu e ksenja

£ Kirjauspyynndn Tyspaikkail ksen Tyspaikkail ksen rapor ‘E”R:; iminen hakijayhteenvedon Asian lahettaminen
g kasitteleminenja ——3»{  etsiminen eRekry  ——»| tallentaminen —> arsste\masrt\; e »

e tayttaminen v Jan ) asianhallinnan kirjaus asianhallinnalla
= tallentaminen h T

©

< N\ N 7 N

5 [ [ e [ N [ e

= | msm"m [ | asianhalintajarje | | verkkolewy | | | asianhaliintajarje |

2 | \ / \ stelmé \ | \ \/ \ stelma \ |

2 \ \/ \ \/ \ \ \ _

=

Kuvio 3. Virkasuhteen tayttamisen vireilletulovaiheen nykytilan kuvaus

Nykyista toimintatapaa tarkasteltaessa huomataan, etta rekrytointiasiakirjat tallennetaan

useaan kertaan eri jarjestelmiin. Rekrytointijarjestelméan ja asianhallinnan valilla ei ole
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integraatiota, jonka takia asiakirjoja tallennetaan manuaalisesti k&sin verkkolevyn kautta
jarjestelmasté toiseen. Asiakirjojen tallentaminen vie tytaikaa ja asiakirjoja on useassa
paikassa.

2.5 Kuvalitatiivinen tutkimus kirjaamon nykytilasta

Kvalitatiivista tutkimusta voidaan katsoa strategiaksi, jolla tarkastellaan tutkimusongel-
man ratkaisukeinoja (Kananen 2014, 23). Kvalitatiivisella tutkimuksella selvitin ongelman
maarittelyn jalkeen, miten ongelmat ovat vaikuttaneet kirjaamon henkilokunnan tyéhy-
vinvointiin. Luokittelin haastattelun tulokset ammatilliseen osaamiseen, tydasenteeseen
ja tyokykyyn seka tyomotivaatioon. Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin haastatteluna,
jossa voitiin selventdd kysymyksilla ja keskustelun edetessa aihetta ja vastauksia. Li-
saksi haastattelussa tutkijana pystyin joustamaan ja esittamaan kysymykset siina jarjes-
tyksessd, kun katsoin sen olevan keskustelun edetessé joustavaa ja tuloksellista (Pitka-
ranta, 91). Kvalitatiivinen tutkimus sopii tilanteeseen, jossa halutaan saada ilmitsta sy-

vallinen nakemys (Kananen 2014, 17).

Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna puolistrukturoituna haastatte-
luna, johon laadin etukateen teemoiksi esille tulleet ongelmat ja niiden vaikutus tyéteon
kykyyn, asenteeseen ja motivaatioon. Teemat on esitetty samassa jarjestyksessa kaikille
pienryhmille. Teemoihin liittyvét kysymykset on mietitty etukateen, joita on mahdollisesti
kaytetty apuna haastattelun aikana. Teemahaastattelussa keskustellaan tutkittavasta ai-
heesta, jolloin tutkittava voi vapaasti kertoa aiheesta mahdollisimman laajasti (Kananen
2014, 24). Teemahaastattelun avulla pyritddn ymmartdmaan tutkimuksen kohteena ole-
vien ihmisten kokemuksista teemojen avulla. Haastattelu on palapeli, jonka vastaukset
ovat osa tutkimuksen kokonaisuutta ja josta saadaan ymmarrys tutkimuskohteesta. (Ka-
nanen 2014, 72.)

Haastattelujen teemat on maaritelty ongelman maarittelyssa esille tulleiden aiheiden mu-

kaisesti.
Teema 1 Ruuhka:
Kirjaamon tydssa esiintyvien aikavarkaiden vaikutus téiden ruuhkautumiseen ja ruuhkan

vaikutus tyohyvinvointiin. Teemaan liittyva kysymys: Miten koet tilanteiden vaikutukset

tyon tekemiseen ja tydhyvinvointiin?
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Teema 2 Aikavarkaat:

Kirjauspyyntojen kasitteleminen. Teemaan liittyva kysymys: Miten koet kirjauspyyntopro-

sessin vaikutuksen paivittaisessa kirjaamon tyossa?

Teema 3 Osaaminen:

Kaupungin tehtavien laajuuden hallinta sek& kirfjaamon toiden tasainen jakautuminen.
Teemaan liittyva kysymys: Miten koet osaamisen vaatimukset ja téiden hallitsemisen kir-
jaamon tydtehtavassa. Mika on tyontekijoiden ndkemys kaupungin tehtavien laajuuteen
seka kirjaamon tydtehtdvien osaamisen ja tdiden hallitsemiseen? Koetko haasteita

omassa osaamisessasi?

Haastattelu toteutettiin 9.1.2019, jolloin kirjaamossa tydskenteli 20 tydntekijad. Haastat-

teluun halusi osallistua 12 tyontekijaa, jotka haastateltiin pienryhmissa.

Teemahaastattelut sovittiin etukateen kirjaamon henkilbkunnan kanssa. Haastatteluun
osallistuivat kaikki, jotka halusivat. Haastatteluun osallistuville lahetettiin etukateen haas-
tattelun aihe ja teemat. Teemahaastattelu eteni siten, etta pienryhmissa tutkija esitteli
teeman, josta keskusteltiin yleisella tasolla. Tutkijana avasin teemaa tarvittaessa kes-
kustelun aikana ennakkoon mietitylla kysymyksella. Lisdksi tutkijana pystyin tarkenta-
maan kysymyksia keskustelun aikana ja pitamaan keskustelun valitussa teemassa. Tee-
mahaastatteluista on laadittu haastattelurunko pienryhmittdin, johon haastattelut on litte-

roitu lomakkeille tarkasti sanamuotoisena teksting, jotka ovat opinnaytetyon liitteena 2.

Litteroinnin jalkeen tekstin sisalto on tiivistetty koodaamalla aineisto tydhyvinvoinnin vai-
kutuksia tarkastellen siten, ettd vastaukset on luokiteltu ammatilliseen osaamiseen, tyo-

asenteeseen seka tydmotivaatioon. Haastattelun koodaus on opinnaytetyon liitteena 3.

Haastattelun tuloksia on tarkasteltu kayttamalla Tietovee kuvantamista. Tietovee on ke-
hitetty Gowinin kaksikymmenvuotisen tutkimustydn tuloksena. Laadullinen tutkimusty®

vaatii tutkijalta systemaattista analyysia keratylle aineistolle (Pitkaranta, 102).
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Tietovee — Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksista

1. Haastattelun keskeiset teemat/kysymykset:
Suunnittelu . o . _ Arviointi
Kirjaamon tyGssa esiintyvien aikavarkaiden vaikutus
tbiden ruuhkautumiseen. Miten koetaan tilanteiden
vaikutukset tyon tekemiseen ja tyShyvinvointiin?

10. Arvovéitteet:
Tutkimus vahvisti ongelman kuvausta.

2. Arvoperusta:
Jatkuvat tydruuhka vaikuttaa
tydhyvinvointiin, joka
vaikuttaa taas tydssa
vithtymiseen ja ty6tulokseen

Vastauksien havainnointi on jarjestelmallistd

9. Tietovaitteet:

Tutkimuksessa selvisi, ettd kirjaamon ruuhkatilanne
on vaikuttanut kirjaamon tyShyvinvointiin joka
heijastuu eniten tydmotivaatioon ja
tybasenteeseen

Kirjauspyynt&jen kasitteleminen
ruuhkatilanteissa. Miten tyontekijat kokevat
kirjauspyyntoprosessin vaikutuksen
paivittdisessa kirjaaman tydssa?

3. Teoreettinen perusta:
Oma havainnointia ja
ongelman maérittelyssd
selvinneet taustat

Kaupungin tehtdvien laajuuden
hallinta seka kirjaamon téiden
tasainen jakautuminen. Mika on
tyontekijdiden nakemys
kaupungin tehtavien laajuutee
sekd kirjaamon tydtehtavie
osaamisen ja toiden
hallitsemiseen?

8. Pasttelyn kuvaus:

Kehitettévat osa-alueet ovat ohjeistus ja koulutus seka
kirjaamossa tarvitaan tarkempia pelisdantdja.
Prosessien tarkastelua joiltain osin myds tarvitaan.

4. Kasitteellinen perusta:

Prosessijohtaminen ja Lean
tydvilineet

5. Menetelmallinen perusta:
Kvalitatiivinen tutkimus

7. Hankitun aineiston kuvaus:

Tyohyvinvoinnin vaikutukset johtuivat kirjaamon
tybprosesseista, asiakaspalvelutilanteista sekd
kirjauspyyntdihin liittyen.

Kehitettdvid osa-alueita on ohjeiden ja koulutuksen
laatiminen, pelisddntojen laatiminen kirjaamolle ja
prosessijohtamista.

teemahaastatteluna.
Prosessien madaritteleminen
nykytilasta ja tavoitetilasta.
Osaamiskartoituksen laatiminen ja
tyovélineet osaamisen jakamisessa.
Leanin avulla hukan poistaminen.

Toteuttaminen

6. Tiedenhankinnan kuvaus:
Nykytilan kuvaaminen, haastattelut enennen ja jalkeen toimenpiteiden.
Prosessikuvauksien eteenpdin toimittaminen. Ohjeiden laatiminen. Tiedottaminen.

Kuvio 4. Gowinin tietovee, teemahaastattelun tuloksista (Ojanen 1993, 112).

2.6  Yhteenveto haastattelun tuloksista

Ruuhkatilanteet koettiin paasaantoisesti stressaavana ja ahdistavana. Tdiden ruuhkati-
lanteet ja tyon keskeytyminen harmittavat ja keskittymiskyky herpaantuu. Ongelma on
muun muassa puhelinsoitot, jotka tulevat kirjaamoon, vaikka kirjaamo ei pysty edes
asiaa hoitamaan. Esimerkiksi varhaiskasvatuksen paivahoitomaksujen soitot, jotka Kir-
jaamo ohjaa ainoastaan vaihteeseen, josta asiakkaat joutuvat pyytdmaan varhaiskasva-

tusviraston laskutukseen.

Toiden ruuhkautuessa koetaan, etta tyot eivat valttamatta jakaudu tasaisesti. Kirjaajat
toivoivat kaikilta toisenlaista tydotetta ruuhkatilanteissa, jotta ruuhka saadaan pikaisesti
selvitettyd. Toisaalta koettiin, etta kaikki tekevat koko ajan toitd. Haastattelussa selvisi,
ettd toita tehdaan paljon, mutta ruuhkatilanteet eivat purkaudu nopeasti normaali tyon
pelisdanndilla. Fifo-periaate (tarkoitetaan first in first out, ty6 otetaan yksi kerrallaan teh-
tavaksi ja tehddan kerralla loppuun) ei ole otettu kunnolla kaytant6on. Normaalisti tyot
otetaan vanhimmasta tydsté alkaen ja hoidetaan paasaantoisesti tydtehtava kerrallaan.

Joillakin kirjaajilla on tapana varata itselleen ty6n alle useita asioita kerrallaan. Kirjaamon
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henkildkunnan toiveena oli saada jonkin tyyppinen valmiussuunnitelma ruuhkatilanteita

varten.

Pelisaantoja ja tydtehtavien vuoroja pidettiin hyvana tapana jakaa toitd. Ennen kehitta-
mishankkeen kaynnistymisté kirjaamossa on otettu kayttdon uutena kokeiluna kirjaajille
merkityt arkistointivuorot ja poytakirjojen lapikdymisen vuorot, joka on kiertava tyoteh-
tava tyontekijoittain. Koettiin, ettd arkistointi ja poytakirjojen tydjonot ruuhkautuvat hel-
posti ja nyt kun vuorot on jaettu, tytehtavat naiden téiden osalta pysyy hallinnassa pa-
remmin. Lisaksi koettiin, ettd oma vuoro mahdollistaa keskittymisen, eika tarvitse valilla

tehda kirjauksia, joka keskeyttaisi arkistointitydn.

Toiden ruuhkautuminen ja pullonkaulat tuovat turhautumista. Kirjauspyynnot tulee Ahjo-
asianhallintajarjestelmalla usein hyvin puutteellisin tiedoin. Kirjaaminen vaatii lahes aina
yhteydenottamisen kirjauspyynndn lahettajaan ja lisatietojen kysymisen. Haastattelussa
selvisi, etta valmistelijat tarvitsevat ohjeet, jotta osaisivat tehda kirjauspyynnét tarpeelli-
sin tiedoin. Kirjauspyyntdjen kasitteleminen on tydlastéd, hidasta ja selvittdminen koettiin
turhauttavaksi, koska kirjauspyynnon tekijoitd on vaikea saada kiinni. Vastauksia lisaky-

symyksiin joutuu odottamaan usein kauan, mika hidastaa tyon tekemista.

Tyo6tehtévissa on viela hukkaa, joita pitaisi saada poistettua. Liséksi prosesseja pitaisi
tarkastella ja saada ketterammaksi. Kirjaajat kokivat, etta sahkdpostia tulee paljon kir-
jaamoon ja sadhkopostin kasitteleminen vie enemman huomiota, kuin Ahjo-asianhallin-
nan kautta saapuneet kirjauspyynnét. Kirjauspyyntjen kasitteleminen asianhallinnasta
vaatii liséselvitystyota niin paljon, etta niiden kasitteleminen jaa usein toiselle sijalle muu-

hun tyéhon nahden.

Osaamistarpeiden tarkastelu ja henkilokunnan osaamisen kartoittaminen ja hyodyntami-
nen on jaanyt tekeméattd. Kirjaamon henkilokunta koki, ettd kaupungin tehtavakentté on
niin laaja, ettei voi osata kaikkea. Osa kirjaajista pysyi helposti omalla mukavuusalueella
jatekee niitd tehtavia joita osaa, koska tydpaiva tayttyy nainkin. Osa taas koki, ettd yrittaa
tehda kaikkia osa-alueen tehtavia, mutta joidenkin toimialojen asioissa tietotaito on hyvin
pinnallista ja erityisesti vaikeana koettiin asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan neuvomi-
nen. Esimerkiksi kaava-asioissa muutoksenhakuaikoja ja lainvoimaisuuden ajankohtaa
kysyttdessa, koettiin epavarmuutta laskennassa ja tulkinnassa lainvoimaiseksi tulemista.

Kirjaajat esittivat myos kysymyksen, etta paljonko ylipaansa tarvitsee tietaa?
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Kvalitatiivinen tutkimus vahvisti ongelman méaérittelyssa esille tulevia asioita. Lisaksi kva-

litatiivisessa tutkimuksessa tarkentui kehittdmisté vaativat asiakokonaisuudet.

3 Kehittamishankkeen tarkoitus ja tavoitteet

Tassa luvussa on muotoiltu tutkimusongelma, joka on avattu tutkimuskysymyksien muo-
toon. Luvussa on maaritelty tutkimuskysymyksista kehittamishankkeen tavoitteet seka

sovellettavat mittarit.

3.1 Tunnistettu tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Laadullinen tutkimus opinnaytetydna -tyokirjassa ohjataan tunnistamaan ydinkysymys,
joka keskittyy ongelmaan. Alakasitteitd ohjataan valitsemaan kaksi, kolme tai nelja. (Pit-
karanta 2014, 86.)

Paaongelmana on kirfjaamon toiminnan ruuhkautuminen ajoittain, mika vaarantaa rekis-
terin ajan tasalla pitamista. Alaongelmana on kirjaamon tydtehtavien tasapuolinen jakau-
tuminen ja tehtavat, joissa joudutaan paljon kayttdmaan tydaikaa asioiden selvittdmi-

seen.

Tutkimusongelma muutetaan tutkimuskysymyksiin, koska kysymyksiin on helpompi vas-
tata kuin tutkimusongelmaan (Kananen 2014, 27). Tutkimuskysymys tarvitsee usein
avukseen apukysymyksia, metakysymyksid, jotka auttavat vastauksen saamisessa
ylemman tason kysymyksille (Kananen 2014, 36). Taman tutkimuksen tutkimuskysymyk-

sind ovat:

Miten kirjaamon ty6t saadaan priorisoitua siten, etta ruuhkatilanteissakin voidaan luottaa
rekisterin ajan tasalla pysymiseen? Miten ty6kuorma organisoidaan ja priorisoidaan

ruuhkatilanteissa ja tunnistetaan heti, mitka ty6t tulee tehda paivittain?

Miten prosesseja saadaan tehostettua vieldkin tehokkaammaksi siten, etta tyon tekemi-
nen olisi joustavaa ja tasokasta ilman, etta tyontekijoiltd vaadittaisiin poikkeuksellisen

nopeaa tyon suorittamista?

Voidaanko tiedottamisella ja ohjeilla saada kirjaamoon paremmin laadittuja kirjauspyyn-

toja?
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Miten selvitysta vaativia ty6tehtavid saadaan joustavammaksi? Miten kirjaamon henkil6-
kunnan eri osaamisalueita voitaisiin hyodyntad? Miten kirjaamon henkildbkunnan osaa-

mista voitaisiin vahvistaa?

3.2 Kehittdmishankkeen tavoitteet

Tavoitteena on kehittdd prosesseja ja priorisointiohjeita mahdollisiin tydn ruuhkautumi-
sen tilanteisiin ja 10ytaa erilaisia keinoja poistamaan tunnistettuja aikavarkaita.

Kirjaamon tavoitteena on palveluiden tuottaminen kustannustehokkaasti ilman, etté re-
kisterin laatu varautuu tai ty6t kasaantuvat. Kehittamishankkeessa laadittiin ohjeita, uu-
distettiin prosesseja, tiedotettiin siséisia asiakkaita seka kartoitettiin kirjaamon osaamista
ja vahvistettiin sita. Naiden eri keinojen myo6ta kirjaamo pystyy tuottamaan parempaa ja
nopeampaa kirjaamista. Laadukas ja ajan tasalla oleva rekisteri mahdollistaa asioiden
tietojen hyddyntamisen, mika palvelee niin kirjaamon ulkoisia kuin sisaisia asiakkaita.

Kirjaamoesimiehena vastaan kirfjaamon toiminnasta, ohjeistamisesta, asianhallinnan ke-

hittdmistyohon osallistumisesta.

3.3 Tutkimuksessa sovellettavat mittarit

Tutkimuksessa tuotetaan toimintatapoja ja kehitetddn prosesseja kirjaamon tydn suju-
voittamiseksi ruuhkatilanteiden valttamiseksi ja tyoruuhkan purkamiseksi siten, etté re-
kisterin luotettavuus ei karsi. Tutkimuksen kohteena on kirjaamon henkilokunta, joita
vuonna 2018 on 21 henkil6a. Tutkimuksella haetaan aikavarkaiden poistamisen keinoja
jatdiden tydskentelytapojen ohjeistusta ruuhkatilanteissa tyon sujuvoittamiseksi sekéa re-
kisterin tuottamista laadukkaammaksi. Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena laadullisena

tutkimuksena.
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Ongelma Tutkimuskysymys Tavoite / mittari

Toiden ruuhkautuminen

Miten prosesseja saadaan te-
hostettua vielékin tehokkaam-
maksi siten, etté tydn tekeminen
olisi joustavaa ja tasokasta il-
man, etta tyontekijoilta vaadittai-
siin  poikkeuksellisen nopeaa
tyon suorittamista?

Kirjauspyyntéprosessin ta-

voitetilan kuvaaminen

Kirjauspyyntéprosessin vali-
tavoitteen kuvaaminen

Tydn laatu

Voidaanko tiedottamisella ja oh-
jeilla saada kirjaamoon parem-
min laadittuja kirjauspyyntdja,
joihin ei jouduta kayttamaan sel-
vittdmiseen kirjaamon tybaikaa?

Ohjeiden laatiminen kirjaa-
mon toimintatavoista kau-
pungin intranetiin

Kirjaamon ajankohtaista ti-
laisuuden jarjestaminen

Hukka / aikavarkaat

Miten selvitysta vaativia tyoteh-
tavia saadaan joustavammaksi?

Miten kirjaamon tyot saadaan
priorisoitua siten, ettd ruuhkati-
lanteissakin voidaan luottaa re-
kisterin ajan tasalla pysymi-
seen?

Miten tydkuorma organisoidaan
ja priorisoidaan ruuhkatilan-
teissa ja tunnistetaan heti, mitk&
tyo6t tulee tehda paivittain?

Kirjauspyyntdjen laatijalle
ohjeen tekeminen

Virkasuhteen tayttamisen vi-
reilletulon prosessin tavoite-
tilan kuvaaminen

Virkasuhteen tayttamisen vi-
reilletulon prosessin tavoite-
tilan toteuttaminen

Kirjaamolle ohje / pelisdan-
not tydskentelytavoiksi ruuh-
kan valttdmiseksi

Resurssitehokkuus, osaa-
minen

Miten kirfjaamon henkilékunnan
eri osaamisalueita voitaisiin
hyddyntaa?

Miten kirfjaamon henkilékunnan
osaamista voitaisiin viela vah-
vistaa?

Osaamiskartoituksen laati-
minen ja sen hyddyntaminen

Ruuhkan vaikutus tyéhy-
vinvointiin

Miten henkilékunta kokee ruuh-
kan vaikuttavan tyohyvinvoin-
tin?

Kvalitatiivinen tutkimus

3.4 Muutoksen hyodyllisyyden ennakkoarviointi

Asiakirjalliset tiedot ovat osa organisaation pddomaa. Asiakirjallisten tietojen kasittely-

kaytannot tulee organisaatiossa suunnitella huolellisesti ja suojaaminen varmistettava

(Valtiovarainministerio 2013, 25). Julkisella sektorilla tuotettu data pitaa saada avoimesti
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kayttoon seka julkisen sektorin oman toiminnan tehostamiseksi (Hernesniemi 2010,
161).

Helsingin kaupungin kirjaamon palveluihin kuuluu kaupungin hallinnollisten asioiden re-
kisteritietojen yllapitoon liittyvat tehtavat. Yhteinen kaupungin rekisteri vaatii kirjaamon
toiminnalta yhtenaisia toimintatapoja, jotta voidaan varmistaa tietojen l6ydettavyys, la-
pinakyvyys, helppo luettavuus ja luotettavuus. Yhtendiset kirjaamiskaytannot vaativat
ohjeistusta, tiedottamista, osaamisen kehittamista seka joustavia tyoprosesseja. Laa-
dukkaalla kirjaamisella mahdollistetaan asioiden lapinakyvyys jo kirjaamisen vaiheessa.
Erityisesti tdiden ruuhkautuminen vaarantaa laadukkaan rekisteritietojen yllapidon tehta-
vaa. Kehittdmishankkeella pyritddn l6ytamaan keinoja sujuvoittaa tyon tekemista siten,
ettd ruuhkatilanteita voitaisiin valttaa mahdollisimman paljon. Lisaksi muutoksella maa-
ritellaan tdiden tarkeysjarjestykset ruuhkatilanteissa, jotta ruuhkatilanteet saadaan pu-

rettua mahdollisimman nopeasti ilman, etta rekisterin yllapidon laatu vaarantuu.

Esioletuksena on, etta kirjaajien erilainen osaamisen taso seka asioiden tunnistaminen
vaikuttavat asioiden kirjaamiseen ja tydn tekemisen sujuvuuteen. Kehittdmishankkeessa
tuotetaan ohjeita, kehitetdaan prosesseja ja tyotapoja. Kirfjaamon nykytilan kuvauksessa
tehdyn pienryhmaétyon tuloksien perusteella kirjaamon tybaikaa kuluu paivittain erilaisiin
selvitettaviin asioihin. Prosessien kehittdmisen tavoitteena on joustava tyon tekeminen,
joka parantaa ty6n tehokkuutta ja laatua. Kirjaamon tydtapojen kehittaminen siten, etta
tydn laatu parantuu ja tyd muuttuu sujuvaksi ilman, etta kirjaaja joutuu tutkimaan ja kor-
jaamaan rekisterin sisaltéa riippuen siita, kuka kirjaaja on asian kirjannut. Kehittamis-
hankkeessa tuotetaan ohjeita ja tiedotteita valmistelijoille, jotta kirjaajan tydaikaa ei kulu
asioiden selvittdmiseen ennen kirjaamista. Yhten&inen rekisteri mahdollistaa tiedon 1&-
pindkyvyyden ja jarjestelmien kehittdmisen jopa siten, etta kirjaamisvaiheen asiat voisi-

vat haluttaessa julkaistua yleiseen verkkoon julkisten tietojen osalta.

Tutkimuksessa kirjataan muistiin myos esille tulevat innovaatiot ja kaikki kehittamiseh-

dotukset jatkokehitystyota varten.

4 Menetelmat

Ongelman ratkaisun kokonaisuus on tutkimusote, joka pitdd sisdllaan tiedon keruun,
analysoinnin ja tulkinnan menetelmat, jotka maaraavat tutkimusotteen valinnan (Kana-
nen 2014, 20)
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Tama kehittdmishanke on toteutettu toimintatutkimuksena, joka on sekoitus eri tutkimus-
menetelmid. Toimintatutkimus ei sulje pois muiden tiedonkeruu- ja aineiston analyysi-
menetelmia (Kananen 2014, 13). Tassa luvussa on kuvattu kehittamishankkeessa kay-
tettyja menetelmia.

4.1 Syy- ja seuraussuhteet kalanruotokaaviolla

Asianhallinnan vaikutus kirjaamon toimintaan on muuttanut kirjaamon tyén hyvin nopea-
tempoiseksi. Kirfjaamon tyd on manuaalisen ja sdhkodisen asianhallinnan valimuoto, mikéa
ruuhkauttaa helposti kirjaamon toiminnan. Systeemiajattelusta John Seddon on toden-
nut, etta jos systeemia osataan muuttaa, johto pystyy vaikuttamaan 95 prosenttiin hallit-
tavista asioista (Torkkola 2016, 95). KehittdAmishankkeen ongelmanmaarittelyssa on kay-
tetty menetelménd omaa havainnointia sekd syy- ja seuraussuhteiden kokoamista Kir-
jaamon henkildkunnan kanssa pienryhmatydnéa. Systeemiajattelun yksi tarkein tekija on,
ettd tehostamisen paikka I0ytyy vuorovaikutuksessa (Torkkola 2016, 96). Menetelmana
kaytettiin kalanruotokaaviota. Kirjaamon henkilokunnan ryhmatyd toteutettiin aivorii-
hessd, jossa maara on laatua tarkeampaa. Aivoriihessa esille tulleet ongelman syyt kir-
jataan runkoviivan ylapuolelle ja seuraukset alapuolelle, tasta syntyy kalaruotomalli. Syi-
den lahempi tarkastelu voidaan purkaa auki paaruodon pienempiin ruotoihin. (Kananen
2014, 42.) Kalaruotokaaviolla on hahmotettu ryhmatdiden aivoriihessa esille tulleita asi-

oita, jotka on analysoitu ja kirjoitettu nykytilaan tarkemmin kalaruotokuviota tarkastellen.

4.2 Prosessijohtaminen

Kananen toteaa kirjassaan, etta aineiston keruu ja analyysi vuorottelevat keskenaan
(Kananen 2014, 21). Tassa kehittdmishankkeessa syy- ja seuraussuhde analyysissa tuli
esille tarve tarkastella kirjauspyyntdprosessin prosessikuvausta. Lean-johtamismal-
leissa puhutaan jatkuvasta parantamisesta, jossa kaytetddn valmennus-kataa muutok-
sen aikaansaamiseksi ja talla tarkoitetaan, ettd kaikkia prosesseja parannetaan joka
paiva (Torkkola 2016, 113). Kirjaamon aivoriihessa tuli esille aikavarkaat, jotka syntyivat
erityisesti kirjauspyyntdprosessissa ja viranhaltijoiden vireilletulo prosessissa. Naista
prosesseista on laadittu prosessikuvat nykytilasta seka tavoitetilasta. Prosessikuvauk-
sissa kiinnitetaan huomiota nimenomaan toiminnallisiin pullonkauloihin ja muutetaan hal-

linnon rakenteita tietoisesti (Virtanen & Wennberg 2007, 14).
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4.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Kehittamishanke on laadullinen tutkimus, jossa ollaan kiinnostuneita merkityksista ja
siitd, kuinka inmiset kokevat asioita (Kananen 2014, 22). Kehittamishankkeen ongelman
Syy- ja seurausten maarittelyssa tuli esille ruuhkatilanteiden vaikutus tyéhyvinvointiin ja
tydssa jaksamiseen, josta toteutettiin kvalitatiivinen tutkimus haastatteluna kirjaamon
henkilokunnalle. Haastattelun tuloksia on nykytilaa tarkasteltaessa kuvattu Tietovee me-
netelman avulla. Kehittamishankkeessa tehtyjen toimenpiteiden jalkeen kvalitatiivisella
tutkimuksella tarkastellaan, onko kehittdmishankkeen tavoitteita saavutettu.

4.4 Gemba-lapikavely

Kirjaamon aivoriihessa tuli esille virkasuhteen tayttdmisen vireilletulo prosessin kehitta-
mistarpeet. Lean johtamisessa menetelmana on Gemba-lapikavely, jossa mennaan pai-
kan paalle. Gemba lapikavelyssa prosessi tai arvovirta tarkoittaa kaikkia toimenpiteita,
joita tarvitaan. (Torkkola 2016, 125.)

Prosessikuvausta laatiessa tulee prosessi tunnistaa ja ymmartaa tarpeeksi selkedsti, jo-
ten otin tydpoydalleni virkasuhteen tayttamisen kirjauksia ja tein niitd useamman perak-
kain ohjeemme mukaisesti. Taman jalkeen laadin prosessikuvauksen virkasuhteen tayt-
tamisen vireilletulosta, jossa todennettiin, etta tietoa tallennetaan tarpeettomasti useaan

jarjestelmadan manuaalisesti kasin.

4.5 SWOT-analyysi

Kirjauspyynttprosessin nykytilan prosessikuvauksen jalkeen laadittiin kirjauspyyntopro-
sessista ja virkasuhteen tayttamisen virelletulovaiheen prosessista tavoitetilan prosessi-
kuvaukset. Kirjauspyyntoprosessin tavoitetila vaatii teknistéa kehittamista, jonka takia ta-
voitetilaa on tarkasteltu myés SWOT-analyysin avulla.

4.6 Osaamiskartoitus
Henkilokunnan osaaminen on koko organisaation kaytettavissa (Niemelda ym. 2008,

145). Lean- johtamismallin vertauskuvana on puu, jossa juuret ovat kuvan tarkeimmat
(Torkkola 2016, 219).
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Asiakas-

tyytyviisyys
LB Stabiilisuus

Luottamus Ennustettavuus

SLA

Kilpailukyky
/

Tyépaikat

Virtaus Ihmisten

kunnioitus
\ X Asiakkaan
Nikyvi Faktat Aani

pelikentti

Kuvio 5. Puu uuden johtamismallin metaforana (Torkkola 2016, 219).

[lman ymmarrystd puun juurista, onnistuminen on epéatodennakdista (Torkkola 2016,
219). Juuristossa virtauksen, nakyvan pelikentan, faktojen ja asiakkaan &anen rinnalla

on ihmisten kunnioitus ja oppiminen.

Kehittdmishankkeen syy- ja seuraussuhteissa esille tuli tdiden tasapuolinen jakautumi-
nen ja laaja-alainen kaupungin organisaation tietojen hallinta. Kirjaamossa laadittiin
runko osaamiskartoitukselle, johon maariteltiin kaikki kirjaamon tydtehtavissa tarvittavat
osaamisen taidot. Kirjaamon henkilékunnan nimet laitettiin taulukkoon ja jokainen sai itse
maaritella oman osaamisensa jokaiselle osaamisen osa-alueelle. Osaamisen méaaritte-
lyksi henkilokunta halusi varikoodit numeraalisen arvioinnin sijaan, varikoodeiksi maari-
teltiin vihrea = erinomainen osaaminen, keltainen = tyydyttavd osaaminen ja tyhja = ei
osaamista. Jokainen tydntekija pystyy taulukon avulla itse laatimaan itselleen osaamisen
laajentamisen tavoitteen, keskustelemaan tavoitteen toteutuksesta kehityskeskustelun
yhteydessa ja kayttdmaan tyOkavereita tyonohjaajina. Tyontekijat nakevat taulukosta
toistensa osaamisen ja voivat nain kayttda erinomaisen osaajan taitoja oman osaamisen

kehittamiseen.
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5 Kehittamishankkeen teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa kasitellaan teoreettista viitekehysta. Viitekehyksessa kasitelladn proses-
sijohtamista ja Lean menetelmia virtaustehokkuuden lisaamiseksi, hukan poistamiseksi
ja osaamispddoman hyddyntamiseksi. Naiden menetelmien lisaksi viitekehyksessa ka-
sitellaan henkiloston osaamisen johtamista ja valmentavaa johtamista, jotka tukevat

Lean menetelmia.

5.1 Prosessijohtaminen

Prosessit ovat tapa kehittda toimintaa (Laamanen 2007, 10). Prosessijohtamisella pyri-
taan suorituskyvyn parantamiseen. Prosessien kehittdminen liittyy organisaation suun-
nitteluun ja kehittamiseen. Prosessikuvaus on prosessien johtamista ja hallintaa, ja ke-
hittdmisen pohjana ovat organisaation visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet. Prosessi-
kuvauksien avulla voidaan tarkastella toiminnan tehostamistarpeita ja kuvaukset sopivat
hyvin perehdyttamiseen, koulutukseen ja tietojarjestelmien kehittamisen tueksi. (JUHTA
2012, 1.) Prosessiajattelun idea on asiakkaan tarpeiden miettiminen ja suunnitella pro-

sessi, jolla saadaan aikaan haluttu palvelu (Laamanen 2007, 21).

Ydinprosesseilla on valiton yhteys asiakkaaseen (Laamanen 2007, 55). Ydinprosessien
uudistamisessa kyseenalaistetaan funktionaalinen ajattelutapaa, joka johtaa kapeasti
maariteltyihin tyotehtaviin ja sita kautta tehottomuuteen ja raskaisiin byrokraattisiin orga-
nisaatioihin (Hannus 2003, 15). Funktionaalisen toiminnan osastot hallitsevat omaa toi-
mintaansa suvereenisti. Nopeus ja reagointikyky ovat vaaravyohykkeessa. Prosessien
valissa tunnetaan myods haitta osastojen rajapinnassa. Osaston sisalla tunnetaan osas-
ton tavoitteet ja toiminnat, mutta jokainen osasto keskittyy oman osaston tavoitteeseen.
Haitta on my0s hitaus, koska funktionaalisessa johtamisessa kokonaisnédkemys on esi-
miehilla ja muut odottavat toimeksiantoja eivatka voi toimia joustavasti. (Laamanen
2007, 15, 17))

Tukiprosesseja tarvitaan tehokkaan toiminnan kehittamisessa (Laamanen 2007, 56).
Nopea muutos ja reagointikyky, asiakaslahtoisyys ja kustannustehokkuus edellyttavat

perinteisen johtamistavan korvaamista uusilla toimintatavoilla (Hannus 2003, 27).
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Perinteinen johtaminen vs. prosessijohtaminen (Hannus 2003, 27)

Perinteinen johtaminen

Prosessijohtaminen

Liiketoimintaymparisto

Dynaaminen, mutta useim-
milla toimialoilla kuitenkin var-
sin  hyvin  ennakoitavissa
oleva

Yllatyksellinen, turbulentti,
epajatkuva, huonosti enna-
koitavissa oleva

Strategisen johtamisen keinot

Kilpailustrategiamallit, portfo-
lioasemointi. PTS, budjetointi

Kyvykkyyteen ja resursseihin
perustuva johtaminen, rea-
gointikyvyn rakentaminen si-
séaltéé rakenteisiin

Niukka resurssi

Hyvat henkil6t

Hyvat asiakkaat, henkilot ja
kyvykkyys ja tuoteideat

Tehokkuuden parantamisen
keinot

Funktionaalinen johtaminen

Ydinprosessien  uudistami-
nen. Lean Management, Vas-
tuun delegointi ja henkiléstdn
sitoutuminen

Organisaation lahtokohta

Sisaistd toimintaa palveleva
organisaatio, joka perustuu
hierarkialle

Asiakasta palveleva horison-
taalinen organisaatio, joka
perustuu nopeudelle ja moni-
taitoisuudelle

Organisaatiorakenteet

Funktionaaliset organisaatio-
yksikot

Tiimiorganisaatio

Tavoitteet ja mittarit

Liikevaihdon ja tuloksen
kasvu, sitoutetun paaoman
tuotto, paaoman kiertono-
peus, tulos/hlo, tuotto/osake

Asiakastyytyvaisyys, lapime-
noajat, henkiléston motivaa-
tio, prosessitekijat

Tiimiorganisoinnin korkean suorituskyvyn saavuttaminen syntyy perustekijoista, joita

ovat osaaminen, sitoutuminen ja vastuunkanto. Tiimin suorituskyky syntyy yhteisten tyo-

suoritusten ja yksil6llisen kasvun myéta. (Hannus 2003, 66.)

Suorituskyky

Ratkaisu | Osatiimi
Funktionaalinen
Ilhmisten vilinen |

Mé&Zritellyt tavoitteet
Yhteinen pdémaiara
Mielekis tarkoitus

Yhteinen

Yksilé

Yhteiset tybsuoritukset

Sitoutuminen

Yksilollinen kasvu

Kuvio 6. Tiimiorganisoinnin kulmakivet (Katzenbach & Smith, 1993) (Hannus 2003, 67).
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Prosessilahtdinen organisaatio on sananmukaisesti oppiva organisaatio, joka tietaa mita
siltd odotetaan ja miten sen kannattaa toimia tavoitteiden saavuttamiseksi (Virtanen ym.
2007, 25). Tehokkuustavoitteita saavutetaan alentamalla I&pimenoaikoja ja hukkaa. Tii-
mitason keskeiset suoritustekijat ovat laatu, aika ja kustannukset. (Hannus 2003, 88.)

Tyoprosessien kuvauksella ja analysoinnilla on merkitysta toiminnan kehittamiselle. Pro-
sessien kuvaamisella mietitdan prosessin kulkua ja vastuualueita. Prosessin kuvaami-
sen avulla voidaan 16ytaa keskeisimmat kehittdmisen kohteet. Prosessien kehittdmisen
on tarkoituksenmukaista perustua strategiaan, jolloin myéds johdon sitoutuminen varmis-
tetaan. Asiakaslahtdisyys on erityisen tarkeaa. (Valtiovarainministerio 2011, 9.) Oppi-
vassa organisaatiossa oppiminen tapahtuu ryhmassa ihmisten vuorovaikutuksen tulok-
sena (Virtanen 2007, 36).

Prosessien kuvaamisella toteutetaan viranomaisten toiminnan julkisuudesta annettua la-
kia (621/1999, 18.1 8) hyvaa tiedonhallintatapaa ja hallintolakia (434/2003) (JUHTA
2012, 2). Prosessin kuvaaminen on viestinnan valine, joka takia tulisi miettia ennen ku-
vaamista, mihin ty6lla tahdataan ja mihin kuvausta kaytetaan. Prosessikaavioon kuva-
taan roolit ja tekeminen. (Laamanen 2007, 75-80.)

Tukiprosessit ovat toimintaa varten ja ne ovat yhta tarkeitd kuin ydinprosessit. Proses-
sien kehittdminen on uuden luomista ja vanhasta luopumista. Prosessiajattelulla muute-
taan toiminnallinen logiikka vastaamaan paremmin kansalaisten tarpeita. (Virtanen ym.
2007, 33, 118.)

Prosessilahtéinen on tulevaisuuteen realistisesti suuntautuva ajattelu ilman, etta liikaa
takertuu menneeseen tai jumiutuu nykyiseen toimintamalliin (Virtanen 2007, 89). Pro-
sessin suorituskyky on saada aikaan haluttuja tuloksia, joiden tunnuslukuina voi olla vir-
taus, tehokkuus, havikki, poikkeamat ja indeksit (Laamanen 2007, 160-164).

Prosessijohtamisessa tydprosessien kuvaamisessa kaytetaan tyonkulkukaavioita, jotka
kuvaavat toimintojen etenemisen ja kartoittavat eri toiminnoista vastaavat tahot (Virtanen
ym. 2007, 125).

Bencmarking on eras prosessijohtamisen lahestymistapa, jonka luoja Robert C. Campin

mukaan on pyrkimyksena olla parhaiten paras. Alan parhaat kaytannot toimivat kehitta-
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misen tavoite- ja vertailukohteena. Prosessijohtamisen koulukuntia ovat laatujohtami-
nen, aikaan perustuva johtaminen, tarjontaketjun hallinta, toimintoperusteinen johtami-
nen, Lean johtaminen seka liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelu. Laatujohtami-
sessa on kysymys pitkajanteisesta jatkuvasta prosessista, jossa edetdén vaiheittain laa-
tujarjestelman mukaisesti. Toinen koulukunta on aikaan perustuva johtaminen, jonka
edellakavijand on Toyota, jossa jo 1950-luvun alussa otettiin kaytt6on kaizen, jatkuvan
parantamisen periaate ja kanban imuohjaus periaate toiminnan ohjauksessa. Joustavan
tuotannon ja tuotantoautomaatio JOT- toimintatapa perustuu turhan eliminoinnille, visu-
aaliselle lattiatason tuotannonohjaukselle, kerralla valmiiksi periaatteelle, prosessien yk-
sinkertaistamiselle ja alihankintaverkostoille. Kolmantena koulukuntana on tarjontaket-
jun hallinta ja logistiikka, jossa keskitytdan jakelukanaviin. Johtamisessa keskitytaan ta-
vara- ja tietovirtojen koordinoituun ohjaukseen koko ketjussa raaka-aine toimittajalta lo-
pulliselle asiakkaalle asti. Neljantena koulukuntana on toimintojohtaminen, jonka lahto-
kohtana on toiminnan kehittdminen operatiivisen johtamisen prosessilahtdisen lahesty-
mistavan ja kustannuslaskennan epakohtien ja puutteiden korjaamisen kautta. Toimin-
tojohtamisessa keskitytddn taloudelliseen tehokkuuteen. Viidentend koulukuntana on
kevyt ja joustava toimintatapa Lean Management, jossa etsitaan juurisyyt kehittdmiseen.
Lean toimintatavassa pyritaan virheettomyyteen, jatkuvaan kehittdmiseen ja nuukuuteen

ajankaytossa, resursseissa ja keskeneraisyydessa. (Hannus 2003, 91-213.)

5.2 Lean

Lean production julkaistiin John Krafcikin artikkelissa 1988 (Modig & Ahlstréom 2013, 78).
Toyota teki yhteenvedon filosofiastaan, arvoista ja valmistus ideaaleistaan vuonna 2001,
kutsumalla sitd "The Toyota Way 2001". Kaksi keskeista periaatetta ovat jatkuva paran-
taminen ja ihmisten kunnioittaminen. Jarjestelma sisaltdd 14 periaatetta, jotka voidaan
jakaa neljaan osaan: 1. Pitkan aikavalin filosofia, 2. Oikea prosessi tuottaa oikeat tulok-
set, 3. Lisaéa arvoa organisaatiolle kehittamalla ihmisia ja 4. Jatkuvasti ratkaistavat juuri-

ongelmat ajavat organisaation oppimista. (Liker 2004, 13.)

Taman kehittdmishankkeen juuriongelman syy ja seuraussuhteissa on selvinnyt téiden
ruuhkautuminen, jonka syitéa ovat hukka, virtaustehokkuus ja resurssien osaamisen hyo-
dyntdminen. Resurssipulan seurauksena halutaan tehda oikeita asioita. Lean ajattelussa
Toyotalla oli pulaa pddomasta, se korosti investointia oikeaan teknologiaan ja oikeisiin

raaka-aineisiin. Yrityksella ei ollut varaa virheinvestointeihin. Resurssipulan toinen seu-
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raus oli pyrkimys tehda asiat oikein, jonka tavoitteeksi Toyota maksimoi prosessin lapai-
sevan virtauksen. Toyota Production System TPS on tuotantofilosofia, jota on kehitelty
jo lahes sata vuotta. (Modig ym. 2013, 72—-77.)

5.2.1 Virtaustehokkuus

Virtaustehokkuus mittaa, kuinka paljon virtausyksikkd jalostuu tiettyna ajankohtana. Pal-
velualoilla yksikkén& on asiakas, jonka tarpeita taytetdan. Virtaustehokkuudessa paa-
huomio on yksikdss4, joka virtaa organisaation lapi. (Modig ym. 2013, 13.)

Prosessit ovat virtaustehokkuuden perusta, jonka takia on tarke&é, miten prosessit toi-
mivat, koska virtaustehokkuus syntyy niissd. Prosessit tulee maaritella virtausyksikéiden
nakokulmasta eika funktioiden mukaan. (Modig ym. 2013, 15-19.) Ennen prosessien
kehittAmista prosessit ovat yleensa liian monimutkaisia, hitaita ja kustannustehottomia.
Prosessien kehittdmisvaiheiden jalkeen prosessit saadaan yksinkertaisemmaksi ja kus-
tannustehokkaammaksi. (Tuominen 2, 2010, 13.)

Resurssitehokkuus, keskittyminen yksittaiseen resurssiin:

Resurssi

Maksimoidaan..re“s"ijrssié arvoa.tuottava aika

....... s

irtausyksikkc‘j‘ t/irtausyksikk('j‘ irtausyksikk@

Virtausyksikko, keskittyminen yksittaiseen virtausyksikkoon:

Resurssi Resurssi Resurssi

Maksimoidaan """vir.tausyks::’;:ik('jn a(yoa"“ vastaanottava

Virtausyksikko

Kuvio 7. Resurssitehokkuuden ja virtaustehokkuuden riippuvuussuhteet (Modig ym. 2013, 21).
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Kaikki prosessit koostuvat toiminnoista, joiden [api virtausyksikko etenee. Virtausyksikon
tarkeat ulottuvuudet ovat arvo ja tarve. Arvoa méaaritellaan aina asiakkaan nakoékulmasta.
Tarve on palvelun tyydyttdmisen tarkoitus. Lapimenoaika sopii usein arvoa tuottavaksi
mittariksi. (Modig ym. 2013, 24-26.)

Prosessin virtaustehokkuuteen vaikuttavat Littlen laki, pullonkaulojen laki ja laki vaihtelun
vaikutuksesta prosesseihin. Littlen laki, johon vaikuttaa keskeneréisten virtausyksikoiden
lukumaara, joka johtaa lapimenoajan kasvuun. Pullonkaulojen laissa on osaprosesseja
tai toimintoja, jotka vaikuttava lapimenoaikaan esimerkiksi siten, ettd prosesseissa on
vaihteluja ja prosessi kasaantuvat johonkin osaprosessiin. Pullonkaulat kasvattavat l&pi-
menoaikaa. Lapimenoaika kasvaa sen mukaan, miten suurta vaihtelua on ja mité lahem-

pana ollaan sadan prosentin kayttdastetta. (Modig ym. 2013, 34-44.)

Torkkola mainitsee kirjassaan pullonkaulateorian, joka mallintaa systeemin ketjuksi,
jossa osat ovat toisistaan riippuvaisia. Yksi osa ketjussa on niin sanottu heikoin lenkki eli
pullonkaula. Torkkolan mukaan parhaimmat tulokset saadaan, kun systeemin suoritus-

kykya parannetaan heikommasta lenkista. (Torkkola 2016, 99.)

Kingmanin yhtélé on monimutkaisempi kuin Littlen laki. Kingmanin yhtalo kertoo lapime-
noaikaan kaytetyn todellisen ajan seka vaihtelun ja kayttdasteen. Kingmanin yhtalén mu-
kaan lapimenoaika pitenee, jos vaihtelu, resurssien kayttoaste tai keskimaarainen kasit-
telyaika kasvaa. (Torkkola 2016, 192-193.)
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Periaate 1: Vis

Perinteinen

Lean

Operatiivinen tehokkuus tarkoittaa re-
surssitehokkuutta.

Operatiivinen tehokkuus tarkoittaa vir-
taustehokkuutta.

Kiyta mittauksessa vain keskiarvoja.

Ymmarra vaihtelua, pienenni vaihtelua,
hyviksy normaalivaihtelu. Kiyta mittauk-
sessa keskiarvon lisaksi keskihajontaa. Vi-
sualisoi SPC-kayrilla.

Kukin asiantuntija tekee tyétehtavat toi-
sistaan riippumatta ja haluamassaan jar-
jestyksessa.

Tydlle on sovittu yhteinen rytmi ja
tekemisen jarjestys on suunniteltu: fifo
aina kun mahdollista.

Suuret erakoot, harvoin.

Pienet erakoot, usein.

Pitkat lapimenoajat asiakkaan nakékul-
masta.

Lyhyet lapimenoajat asiakkaan nikokul-
masta.

Paljon aloituksia eli tehtavia ei saada ker-
ralla valmiiksi, vaan siihen palataan uu-
delleen.

Tee tehtiva kerralla alusta loppuun.

Lapimenoajan aiheuttajaksi oletetaan ah-
kerat tai laiskat ihmiset.

Lapimenoajan médrittaa yleinen teo-

ria kuten Littlen laki ja Kingmanin yhta-
16. Tasta seuraa, ettd on johdettava kes-
keneriisen tyon maaraa, kayttoastettaja

vaihtelua.

5.2.2 Resurssitehokkuus ja osaaminen
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Virtaustehokkuuden parantaminen, vaihtelun ymmartaminen (Torkkola 2016,

Resurssitehokkuudessa korostetaan kaikkien resurssien tehokasta hyddyntamista. Re-
surssitehokkuus on tehokkuuden perinteinen muoto, joka tarkoittaa resurssien mahdol-
lisimman hyvaa hyédyntamista. (Modig ym. 2013, 7-9.)

Pitkista lapimenoajoista seuraa joukko ongelmia, jotka aiheuttava odottamista ja turhau-
tumista. Inspiraatio katoaa eiké muisteta mista oli kyse. Monta virtausyksikkoa tarkoittaa,
ettd halutaan hoitaa monta asiaa samaan aikaan. Monen asian hoitaminen vie asioiden
hallittavuuden ja reagointikyvyn. Uudelleen aloittamisen tarve vie energiaa, jos asiaan
joudutaan palaamaan useita kertoja ja aloittamaan selvittely uudelleen. Pallottelu tur-

hauttaa ja siirtojen méaara tuottaa laatuongelmaa. (Modig ym. 2013, 48-58.)

Liiallinen resurssitehokkuuden korostaminen vaikuttaa virtaustehokkuuteen kielteisesti.
Tuottaako kaikki ty0 arvoa. Lisatyd voikin olla pelkkaéa hukkaa. (Modig ym. 2013, 64.)
Tehokkuus saadaan siten, ettd tehdaan oikeita asioita, tehdaan asiat oikein asiakkaan

tarpeet huomioiden.
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The Toyota Wayssa on kaksi arvoa, jotka ovat kunnioitus ja yhteistyd. Yhteistyo tarkoit-

taa ammatillisen kehityksen edistéamista ja ryhmien suoritusten maksimointia ja kunnioi-

tus tarkoittaa keskinaisté luottamuksen luomista. (Modig ym. 2013, 143.)

Taulukko 4.

Oppiva organisaatio (Torkkola 2016, 222).

Periaate 2: Oppiminen on tarkeampaa kuin suorittaminen.

Perinteinen

Lean

"Oletko varma, ettd tima toimii?”

"Kokeillaan ja katsotaan, mita tapahtuu.”

Panosta ja luota suunnitelmaan.

Kokeile: toista nopealla syklilla Demingin
kehaa: plan - do - study - act.

"Kuka teki virheen?”

"Miksi virhe tapahtui?”

Vilta virheita.

Virheet ovat valttamittomia, jotta voit
oppia.

Ala kasittele ongelmia avoimesti.

Kisittele ongelmia saannallisesti ja
visualisoi ne nakyviin seinille.

Esimiehet, johtajat, konsultit ja erityis-
asiantuntijat ratkovat ongelmia.

Kaikki ratkovat ongelmia. Huom! Tama ei
tarkoita, etta kaikki ratkovat kaikkia on-
gelmia.

Erityisasiantuntijat, siilot.

Intensiivinen tiimityé yli tiimi- ja organi-
saatiorajojen.

Johtaja/esimies antaa oikeat vastaukset ja
tydohjeet.

Johtaja/esimies valmentaa periaatteet.
Henkilosté kertoo oikeat vastaukset ja luo
tydohjeet.

Toiminnan parantaminen on ylimaaris-
ta tyota.

Ty = tehtavit + parantaminen (improve-
ment).

Leanissa edetaan pienin askelin. Kokeilut ovat lilan massiivisia ja hitaita. Pahimmillaan

uuden tietojarjestelméahankinnan kokoisia. Torkkola toteaa kirjassaan, ettéa keha ei voi

pyoria riittavalla vauhdilla, ellet tee kokeita, jotka ovat tarpeeksi pienid. Jokainen pyséah-

dys kayttdd hyvakseen edellisella kierroksella opittuja asioita ja sen aikana ldydettyja

uusia faktoja. (Torkkola 2016, 42—-44.) Kaizen on jatkuvan parannuksen prosessien ke-

hittdminen, jolla saavutetaan tavoitteet (Paterson 2015, 8).
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Taulukko 5.

Kouluttaminen ja tiedottaminen (Torkkola 2016, 223).

Periaate 3: Tilannekuva visualisoidaan kaikille nakyvaksi.

Lean

Perinteinen

Kaikki raportoivat hierarkiassa ylospain,
jolloin johtajalla on paras ja joskus ainoa
kasitys kokonaiskuvasta.

Luo toimintamalli, jossa kaikilla on yhta
aikaa kokonaiskuva tiedossa.

Teksti, numerot.

Visuaalisuus, kuvat.

Tieto piilossa tietojarjestelmissa.

Visualisoi tieto nakyviin seinlle.

Vareja kaytetain koristeena tai koros-
tamaan muita kuin prosessin normaali/
epanormaalitilaa.

Vireilla on yhteisesti sovittu merkitys,
viesti.

Nahdaan vain oma vastuualue.

Nahdaan vaikutus muihin.

Ei tiedeta, mit4 tapahtuu.

Nahdaan pullonkaulat ja téiden ruuhkau-
tuminen. Nahdaan epanormaali tila.

Johtaja tietad periaatteet, muiden ei ole
tarve niita tietaa. Johtaja/esimies tekee
paitokset henkiléston puolesta.

Kouluta kaikille periaatteita, keskustele,
valmenna.

Esimies priorisoi ja sammuttaa tulipaloja.

Priorisointisiannét ovat niin selvia, ettei
esimiesta tarvita. Kayta vapautuva aika
asiakkaan kanssa ja suorituskyvyn paran-
tamiseen.

Optimoi yksittaisid vastuualueita/toi-
mintoja.

Optimoi kokonaisuutta ja varsinkin toi-
mintojen valisia rijppuvuuksia. Tee sys-
teemitason paatoksia.

5.2.3 Hukka

35

Tyon sujuva eteneminen, virtaustehokkuus on paadmaarana. Virtauksen kolme pahinta

vihollista ovat vaihtelu, ylikuormitus ja hukka, japaniksi mura, muri ja muda (Torkkola

2016, 23).

Hukka on tuottamatonta tekemistéd, jonka voi luokitella seitsemaan osa-alueeseen. Yli-

tuotanto, keskeneraiset ty6t, odottaminen, ylimaarainen liike, siirtdminen, virheiden uu-

delleen tekeminen ja epatarkoituksenmukainen kasittely. (Torkkola 2016, 26—-27.)

Hukka on tydvaiheita, tarpeettomia tydtapoja ja hairidita, jotka tulisi poistaa. Hukan tun-

nistamiseksi tulee analysoida nykytilanne ja kayttaa eri menetelmien kuvauksia (Tuomi-

nen 1, 2010, 8).
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Taulukko 6.

Periaate 4: Paitokset tehddan perustuen tosiasioihin.

Lean

Perinteinen

Johtaja saa tiedon tapahtumista vain suo-
rilta alaisiltaan ja raporteista. Tavoitteen

asettamisen jilkeen ali hairitse alaisiasi.

Johtaja pysyy omassa huoneessaan.

Lean-johtajan ensimmainen tydkalu on
gemba-lapikavely: mene paikan paalleja
nae itse, mita tapahtuu. Tee titi saannol-
lisesti.

Kéyta tata menetelmaa toimintatapoihin,
asiakkaisiin, tuotteisiin ja palveluihin.

Jos menet paikan paille, se on kiytannés-
sa kuljeskelua ja selkaan taputtelua.

Kun olet paikan paalla: kuuntele, katse-
le, valmenna ongelmanratkaisua ja sys-
temaattista ajattelua. Kysy avoimia ky-
symyksia: Miksi? Nayta minulle miten?
Mita?

Ala keskustele asiakkaan kanssa, vaan
luota ensisijaisesti omaan nikemykseesi.

Kysy asiakkaalta, milta palvelu heista
nayttad ja tuntuu. Kayti omia palvelujaja
tuotteita.

Painopiste tavoitteiden asetannassa.

Painopiste nykytilan selvittimisessa.

Tarkeaa tehda nopea paités ratkaisus-
ta. Liike on paaasia. Paitoksenteon hitaus
on synti.

Tarkeid, etta ongelma (nykytila) on sel-
vitetty kaikkien sidosryhmien niko-
kulmasta, ennen kuin laitat resursseja
ratkaisuun. Resurssien hukkaaminen te-
hottomien parannusten rakentamiseen
pelkkaan intuitioon perustuen on synti.

Nopea piatos, hidas toteutus.

Hidas paités, nopea toteutus.

Tee paitoksid suurista kertamuutoksista.

Tee sarja pienii kokeiluja.

Ohjaa prosessia sen perusteella, kuka
huutaa eniten. Kohinalla eli sattumalla
ohjaaminen lisaa kaaosta.

Ohjaa prosessia tilastollisen prosessioh-
jauksen keinoin: erottele signaali sattu-
masta. Erityissyiden poistaminen sta-

biloi.

Muuta yhta asiaa kerrallaan.

Muuta monimuuttujakokeiden avulla
useita asioita yhti aikaa ja etsi tilastolli-
sesti vaikuttavat tekijat.
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Oikein asioiden tekemista asiakkaan tarpeet huomioiden (Torkkola 2016, 224).

Hukan poistamiseksi keinoja ovat henkiléston kehittdminen, tuotannon palveluiden ke-

hittaminen, ymparistosta huolehtiminen ja jatkuva kehittdminen (Tuominen 1, 2010, 62-

67).

5.3 Henkiléstén osaamisen johtaminen ja valmentava johtaminen

Osaamisen merkitys menestystekijand on kasvanut, mihin on vaikuttanut tietotekniikan

kehitys ja rutiinitdiden automatisointi (Laamanen 2008, 179). Henkiloston jatkuva ylikuor-

mittaminen aiheuttaa sairauspoissaoloja, vahentaa tyokykya, heikentdd uuden oppimista

ja tydtapojen parantamista (Torkkola 2016, 25).
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Henkiloston muutoskyvykkyyden kehittdmiseen tarvitaan henkildstdjohtamista. Osaami-
sen johtamisessa on tarkeda henkildston osaamisen tason nostaminen ja sen vaalimi-
nen. Ei ole olemassa sellaista osaamista, joka syntyisi yrityksessa ilman inmisia. (Viitala
2009, 30, 170.) Yrityksen tavoitteiden kannalta osaamisella on vah&n arvoa, jos sita ei
johdeta (Otala 2008, 15). Organisaatiossa tulisi pyrkia kehittdméaéan jokaisen tyontekijan
osaamista sek& toimintoja. Positiivista tydilmapiiria luo se, etta tyontekijat tuntevat it-
sensa tarpeellisiksi ja heidan ammattitaitonsa vastaa tyttehtavien vaatimustasoa. Vahva
osaaminen luo perustan tydntekijan asemalle tydyhteisdssa. (Viitala 2009, 178.) Henki-
|6ston tiedoista ja taidoista muodostuu organisaation osaamista, joka on aineetonta paa-
omaa. Osaamispaaoman lisdksi on hyva tarkastella henkildstén koulutustaustat, ikara-
kenne ja muut erilaistavat tekijat. (Otala 2008, 29, 59.) Osaamistarpeiden tarkastelu tu-
lee perustua organisaation tarpeisiin (Vartiainen & Ruuska & Kasvi 2003, 71). Pelisdan-
not ohjaavat tiimin toimintaa. Yhdessa kirjatut pelisdannét ohjaavat tiedostamatontakin

kayttaytymista ja ohjaavat tavoitteiden mukaista tekemista. (Otala 2018, 264.)

Tilannelahtdinen, epamuodollinen

Kahvitauot ym. Vapaa-
. . Muotoiset kohtaamiset
itseopis- tiimity®

kelu .
palaverit

Esimerkista oppiminen
Erityistehtavat
Mentorointi  sijaisuudet

yksilotaso————Benchimarking —— Yoyhteiso-

suunnitteluyhteisty®

taso
Tyokierto kokeilut
verkko-oppiminen
almentamimen arvioinnit
Perehdyttdaminen kehittdmisprojek-
tit

koulutus- kehittamisohjelmat
koulutustilaisuudet

Formaali, Standardoitu

Kuvio 8. Henkildston kehittdmisen muotoja (Viitala 2009, 189).
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Tutorointi vahvistaa seka tutorin, ettd oppijan osaamista. Tutor ohjaa ja auttaa oppijaa
itseohjautuvammaksi ja osaavammaksi tyontekijaksi joltain osaamisen osa-alueelta. Sa-
malla tutor joutuu miettimaan tarkemmin aihealuetta ja nain syventdd omaa osaamis-
taan. (Haténen 2011,91.)

Oppimisen on hyva taloudellisista syista tapahtua lahella tyotd, mutta joihinkin uuden
oppimiseen tarvitaan ulkopuolista tukea. Henkildston kehittdmisen muotoja voidaan ryh-
mitella formaaleihin ja epaformaaleihin. Toinen jaotteluperuste on nelikenttddn jakami-
nen, jossa on jaoteltu yksilén, rynméan vai yhteisén osaamisen kehittaminen. Tiimityds-
kentely on havaittu oppimisen kannalta hyvaksi tavaksi organisoida tekemista ja tiimissa
tapahtuu mallioppimista. (Viitala 2009, 188—-198.) Inminen oppii 10 % lukemastaan ja 15
% kuulemastaan, mutta 80 % kokemastaan ja aikuinen oppii tydssa tekemalla. Jopa 70
% uuden oppimisesta tulee tydn kautta tai ainakin puolet oppimisesta tapahtuu tekemi-
sen kautta. (Otala 2008, 68.)

Ty0dsséa olevien oppimisen lahteet

Kuvio 9. Tydssa olevien oppimisen lahteet (Dodge 1993), (Otala 2008, 69).

Kiire on osoittautunut uhkatekijaksi tydhyvinvoinnille. Kiiretta ovat lisénneet henkil6ton
maaran tarkempi hallinta. (Viitala 2009, 225.) Osaamisen parantamisen tarkoituksena
on suoriutua tehtavistéan, kehittaa tyotaan ja ratkaista ongelmia. Yksild ei usein suoriudu
tehtavastéa yksin vaan tyd on enemman tiimityoté. Tyontekijan osaaminen on organisaa-

tion osaamispadomaa. (Otala 2008, 47.)
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Yksilon osaaminen auttaa selviytymaan tyotilanteista ja johtaa hyvaan tydsuoritukseen.

Koulutuksen ja osaamisen liséksi henkilokohtaiset ominaisuudet ovat tarkeita tekijoita.

Persoonallisuus, asenteet, tunnedly, henkilokohtaiset sosiaaliset taidot seka motiivi kuu-

luvat henkilokohtaisiin ominaisuuksiin. (Otala 2008, 50-51.)

Kokemus
Taidot Tiedot Kontaktit,
verkostot
%O
@@ Henkils-
P\se“ kohtaiset

ominaisuudet

Kuvio 10. Yksilon osaaminen (Otala 2008, 51).

Spencer ja Spencer 1993 jaottelivat osaamisen nakyvaan eli eksplisiittiseen ja hakymaét-

tomaan eli implisiittiseen osaamiseen. Implisiittistd osaamista ovat motiivi, kasitys itsesta

ja omat ominaisuudet, naitd on vaikea konkretisoida. Eksplisiittinen osaaminen nakyy

toimintana eri tyotilanteissa. (Hatonen 2011, 11.)

Osaaminen =
Toiminta tydympa-
ristossa

Toiminta

Nakyva osa
Taidot

Tiedot

Nakyma- Kasitys Yksilolliset
tén osa Itsesta ominaisuudet
Motiivit Asenteet

Kuvio 11. Jaavuorimalli osaamisesta (mukaillen Spenseria ja Spenseria 1993) (Haténen 2011,

11).
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Osaamispaaoman johtaminen tarkoittaa henkiléstopadoman, rakennepadoman ja suh-
depddoman johtamista. Tarkeaa on se, ettd organisaatiossa maaritelladn, mitd osaa-
mista tarvitaan nyt ja tulevaisuudessa. Johdon tehtdvana on innostaa, luoda merkityksia,
nayttdd suuntaa, sopia tavoitteista, ohjata, keskustella ja tukea ketterésti oppivaa orga-
nisaatiota. (Otala 2018, 47-53, 131.)

Green 1999 on jasentéanyt osaamisen osaamisympyrélld, joka havainnollistaa tyonteki-

jéiden ja organisaatiossa tarvittavaa erilaista osaamista (Hatoénen 2011, 13).

Organisaation
nakokulma

1. 2. Arvoihin ja

:i)orgé;r(‘j'isnaa' toimintata-
. oihin liittyva

osaaminen P “

osaaminen

Organisaation
Tiedot ja taidot nakokulma ja
arvot

Tyoskentelytavat
ja vuorovaikutus

4. Eriytyva 3. Tyo-
ammatilli- elama-
nen osaa- osaaminen
minen

Yksilon
nakokulma

Kuvio 12. Osaamisympyrd, mukaillen Greenia 1999 (Haténen 2011, 13).

Arkipaivan oppiminen tapahtuu toissa osin tiedostamatta. Tietoisempaa oppimisen mal-
lia David A. Kolbin mukaan perustuu neljan vaiheen lapi kdymiseen, joita ovat kokemi-
nen, reflektointi, ajatteleminen ja tekeminen. (Haténen 2011, 51.)

Ty6ssa tapahtuvan henkildkohtaisen valmennuksen menetelmia ovat perehdytys, jossa
opetetaan uuteen tehtdvaan siirtyvdd opastamalla uusia tydtehtavia. Mentoroinnilla ko-
kenut konkari opastaa tai tukee kollegaa. Valmennuksella eli coachingilla tarkoitetaan
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jotain tarkempaa osa-aluetta, jossa on ostettu esimerkiksi ryhmalle tai jollekin henkild-
kohtaista valmennusta oppimiseen. Konsultointi on asiantuntijapalvelua, jossa hankitaan
joko koulutusta tai ratkaisijaa jonkin tavoitteen ratkaisemiseksi. Tydnohjausta voidaan
saada tyoyhteisdlle tai tydhon liittyvaan kysymykseen mahdollisimman kaytannonléhei-
sesti ja tutor on tietyn aihealueen asiantuntija, joka pyrkii edistamaan oppimista jonkun
tietyn osaamisalueen osalta. (Otala 2008, 233—-237.)

Kettera toiminta edellyttdd oppimista ketterdsti, mika vaatii tietoa tulevista haasteista.
Ketteran oppimisen keskeisin malli on oppimisen tapahtuminen pyrahdyksind. Monet
ideat syntyvét ja jalostuvat vuorovaikutuksessa toisten kanssa, joka on tapa oppia kette-
rasti. Oppimispyrahdyksissa oppiminen tiimin kanssa on tehokasta oppimista ja oivalta-
mista. (Otala 2018, 25-49.) Osaamistarpeet ohjaavat ketteraa oppimista (Otala 2018,
130).

Mallintamista on kaytetty niin sanotun hiljaisen tiedon jakamiseen esimerkiksi tydproses-
sien ja tydvaiheiden dokumentoinnilla tai kasikirjojen kirjoittamisella. Mallintamisella voi-
daan havainnollistaa asioita ja levittaa tavoiteltavaa toimintatapaa, mita voidaan kayttaa
koko prosessin tai jonkun tasmaétiedon jakamiseen kokoamalla tieto yhteen. Mallintami-
nen voi olla prosessin kuvaus ja ohjeistus. (Otala 2008, 222—251.)

Osaamiskartoituksen pohjaksi kannattaa maaritellda organisaation osaamisalueet, jotka
ovat tulevaisuuden haasteita organisaation arvot, visio ja strategia huomioiden. Jokai-
selle tyontekijalle voi maaritella osaamisprofiilin, joka muodostuu osaamisalueiden ja
osaamistasojen yhdistelmastd. Nykyosaaminen peilataan laadittuun osaamisen tavoite-
kartoitukseen. (Hatbénen 2011, 19-31.)

Resursseja pitaisi suunnitella siten, etta niita voidaan kayttaa eri tarkoituksiin siten, kun
toiminta vaatii. Tama vaatii ketteraa oppimista ja resurssien kayttamista uudella tavalla.
(Otala 2018, 133-134.) Organisaation tulisi ensin selvittdd, mita osaamista tarvitaan,
jotta tavoitteet saavutetaan, muuten osaamiskartoituksen arvo jaa vahaiseksi. Useissa
organisaatioissa ei ole toteutettu osaamiskartoituksia, jotta tiedettaisiin mita kaikkea hen-
kilostd osaa. Henkilékunnan hyva osaaminen luo tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta.
Suomessa julkishallinnossa laaditaan henkildstotilinpaatoksia, mutta naista ei ilmene,
miten on tapahtunut kehittymista ja miten on hyddynnetty osaamista tai toteutettu inno-

vatiivisuutta. Julkisorganisaatio voi pohtia tehtdvaa ja toimintaympariston muutoksen vai-
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kutuksia ja miettia tavoitetilaa. (Otala 2008, 38-44, 89.) Osaamista voidaan kuvata osaa-
mismatriisina, joka tehda&n henkilétasolle omaksi osaamisindeksiksi (Vartiainen ym.
2003, 74).

Taulukko 7. Nyky- ja tavoiteosaamisen matriisi (Vartiainen ym. 2003, 74).

Osaaminen A Osaaminen B Osaaminen C Kokonaisosaa-

minen
nyky- tavoi- nyky- tavoi- nyky- tavoi- nyky- tavoi-
taso tetaso  taso tetaso  taso tetaso  taso tetaso
Henkil6 1
Henkil6 2
Henkild 3

Osaamistarpeita voidaan miettia listaamalla menestystekijat, tavoitetila ja osaamistar-
peet. Osaamiskartoituksella selvitetddn osaamisen nykytila, josta selviad myds osaamis-
puutteet. Osaamiskartoituksessa jokainen tyontekija arvioi omaa osaamistaan itse yh-
dessé esimiehen kanssa. (Otala 2008, 110-123.) Osaamistarpeet ja nykytilan arvio koh-
distetaan tiimitasolle (Vartiainen ym. 2003, 71). Jokaisella tyontekijalla olisi henkilokoh-
tainen osaamisprofiili, josta selvidd mikd on osaaminen, kokemus ja kuinka kiinnostunut

on mistakin osaamisesta (Otala 2018, 177).

Tyopaikkojen pitdd saada kaikki tyontekijat miettimd&n oman tyonsa mahdollisia muu-
toksia ja taitoja, joita tulevaisuudessa tarvitaan, silloin tydntekijat osaavat myos miettia
oman tyénsa mahdollisuuksia ja omia osaamistarpeita, joita tulisi kehittaa (Otala 2018,
22). Hyva esimies on valmentava esimies, joka antaa tiimilleen vastuuta, on kiinnostunut
tiimilaisten menestyksesta, on hyvd kommunikoija ja osaava kuuntelija, osaa antaa pa-
lautetta, auttaa tyontekijoita kehittymaan ja hallitsee tekniikkaa niin hyvin, etta voi auttaa
ja neuvoa tiimia (Otala 2018, 255). Valmentava johtajuus perustuu arvostavaan asen-
teeseen (Ristikangas & Ristikangas 2010, 15). Valmentava johtaja on aktiivinen kuunte-
lija ja oivaltava kyselija, joka ohjaa kysyjaa. Han kuuntelee, keskittyy, kunnioittaa ja on
karsivallinen. Valmentavalta johtajalta edellytetdan tukemista tavoitteeseen paasemi-

seen ja rinnalla kulkemiseen. (Ristikangas ym. 2010, 105-121.)

Itsearviointi on hyva oppimistilanne. Oman osaamisen kuvaaminen ja arviointi kaynnis-
taa tarkastelun omaan tyohon ja tydyhteisdon seka tulevaisuudessa tarvittavaan osaa-
miseen. Osaamiskartoitus ja osaamisen tavoitteet tulee kayda vuosittain l&pi esimerkiksi

kehityskeskustelujen yhteydessa. Kehittamissuunnitelmissa mietitddn seuraavia asioita.
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Mitd osaamista tulee kehittdd? Kuka osallistuu kehittdmiseen ja keita kehitetddn? Milla
kehittamismenetelmilla? Kehittamisen resurssit? Palautteen kerddmisen tavat? (Hato-
nen 2011, 33-54.)

6 Toimintatutkimuksen toteuttaminen

Toimintatutkimuksessa ovat mukana kaikki ne henkil6t, joihin tutkijalla on siina tilan-
teessa toiminnallinen yhteys (Pitkdranta 2014, 115). Kirjaamon toiminnan vastuu on Kir-
jaamoesimiehelld, joka toimii tassa tutkimuksessa tutkijan roolissa. Kirjaamon henkilo-
kunta on osallistunut tutkimukseen koehenkiléind muun muassa pienryhmissa, jossa
maariteltiin syy- ja suraussuhteita. Kirfjaamon henkilokunta on osallistunut kehittamis-
hankkeen ongelman maarittelyyn, kvalitatiiviseen tutkimukseen seka aivoriihissa miet-
tien toimenpiteitd, joilla poistetaan ongelmia. Tassa luvussa kasitellaan kehittamishank-
keessa toteutettuja toimenpiteitd sekéd kehittdmishankkeen etenemisen aikataulua.

Kehittdmishankkeessa on kuvattu prosesseja, joissa on havaittu ongelmia. Prosesseille
on maaritelty ja kuvattu tavoitetilat, joita on pystytty toteuttamaan ja nain ollen saatu huk-
kaa poistettua. Pullonkauloja on tunnistettu ja ndista on laadittu prosessikuvauksia, joi-
den avulla teknisid ongelmia on viety eteenpain sovellushallintaryhméalle mahdollista tek-
nista kehittdmista varten. Henkilokunnalle on laadittu osaamiskartoitus osaamisen nyky-
tilasta, joka on opinnaytetyon liitteend 1. Kirjaamon sisdisille asiakkaille on laadittu oh-
jeita kaupungin intranetiin, joka on opinnaytetydn liitteena 4. Kirjaajien tydn toimintata-
poja on tarkasteltu ja ohjeistettu muun muassa fifo-periaatteen kayttéonottamisessa,
jonka pohjalta laadittiin kirjaamon postin kasittelemisen ohje, joka on opinnaytetyoén liit-
teend 6. Lisaksi laadittiin ohje kirjaamon asiakaspalvelijalle ja ruuhkan purkamisen peli-

saannot, jotka ovat taman tyon liitteina 7 ja 8.

6.1 Kirjauspyyntoprosessin kasittelyn nopeuttaminen

Kirjauspyynttprosessi on tukiprosessi ja tukiprosessit luovat edellytyksid ydinprosessien
toiminnalle. Kirjauspyynndn tulisi olla nopea ja helppo kirjata, koska valmistelija on tayt-
tanyt jo jarjestelmaan asian perustietojen metatietoja. Ongelmaksi tunnistettiin, etta kir-
jaaja joutuu kirjauspyynnon vastaanottamisen jalkeen ottamaan yhteyttad valmistelijaan
ja pyytamaan lisatietoja kirjauspyyntd6n ennen kirjaamista, jotta kirjaaja osaa luokitella

ja tayttaa metatiedot asialle oikein.
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Kirjauspyynnon prosessin kehittamisessa tarvitaan ohjeistusta, tiedottamista, kirjaamon

ja valmistelijoiden yhteistyota seka teknisia korjauksia asianhallintajarjestelmaan.

6.1.1 Kirjauspyyntoprosessin tavoitetilan kuvaaminen

Tavoitetilassa kaikki tieto on alusta loppuun asianhallintajarjestelméassa, jolloin prosessi
kevenee ja nopeutuu huomattavasti seké saastaa valmistelijan ja kirjaajan tyaikaa. Kir-
jaamon sahkoposti ei kuormitu turhista séhkopostiviesteista kirjauspyyntoihin liittyen,
koska tieto tulee yhdessa tietoléahteessé kirjauspyynndn mukana. Tavoitetilassa tietoa ei
tarvitse tallentaa ensin verkkolevylle sahkdpostista, jonka jalkeen sen voisi vieda vasta

asianhallintajarjestelm&aan.

Asianhallintajarjestelman kehittdminen tapahtuu jarjestelmén kehittamisesta vastaavan
Ahjo-sovellushallintaryhmé&n toimesta. Teknisten korjauksien saamiseksi kehittdmiseen
tarvitaan sovellushallinnan tydryhmaa seka asianhallinnan kehittamisen tiimia jarjestel-
man maarittelyjen laatimiseen. Prosessin kehittdmisessa havainnoinnin avuksi laadittiin
nykytilan kuvaus, tavoitetilan kuvaus seka valitavoitteen kuvaus. Vélitavoite toteutetaan,

jos tekninen kehittdminen paatetaan tehda jaksoittain.

Kirjauspyyntdprosessin tavoitetila
E _— Kirjauspyynndn Rekisterdity asia
© / Kiri = ™ Jlaii.tllt::nl.r;en saapuu valmistelijan Ii/" \
7 ‘\ irjauspyyntd /.H I; iitteiden tydpoydille, | ——{Kirjauspyynts valmis |
£ —_— Wil ttam'"i?.. valmistelija voi _ S/
© Iriauspyyntoon aloittaa valmistelun
= X
L
o L
- Kirjaaminen ja asian

£ Klileusuiincy » JIéhettémijnen
© vastaanottaminen " o
i valmistelijalle
=
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Hol 3 :
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Kuvio 13. Kirjauspyyntéprosessin tavoitetila
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Kirjauspyynnon tavoitetilassa valmistelija voi liittda asianhallinnalla laadittuun kirjaus-

pyyntoon asiakirjat ja kirjoittaa asian perustietojen kuvauskenttd&n kuvauksen asiasta.

Kirjaaja tayttaa asian tarvittavat metatiedot loppuun valmistelijan antamien kirjauspyyn-

ndssa olevien tietojen perusteella. Asian tallentamisen jalkeen kirjaaja lahettéé sen jar-

jestelmalla valmistelijalle.

6.1.2 Kirjauspyyntoprosessin valitavoitteen kuvaaminen

Kirjauspyynttprosessin kehittamisessa tarvitaan jarjestelman teknista kehittamista tavoi-

tetilan saavuttamiseksi. Koska kirjaamo ei vastaa jarjestelman teknisesta kehittdmisesta,

maariteltiin kehittamistehtavan prosessille vélitavoite, joka saavutetaan kirjaamon laati-

man ohjeistuksen avulla.

Kirjauspyyntoprosessin vilitavoite
o]
= Kirjauspyyntddn Rekisteraity asia
2 - - Kirjauspyynndn liittyvien saapuu valmistelijan Ve ™
2 If Kirlauspyynts h tallentaminen ja asiakirjojen tyopoydalle, b Kirjaus valmis )
g \ Jauspyy lahettaminen lahettdminen valmistelija voi N /j
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Kuvio 14. Kirjauspyyntoprosessin valitavoite

Nykytilaan verrattuna prosessi kevenee kirjauspyyntdjen selvitystydn osalta, jos kirjaus-

pyynnot sisaltavat tarvittavat tiedot jo kirjauspyyntdvaiheessa.

Kirjaamon henkildkunta on ryhméatoitd tehden maaritellyt kirjaamon ongelman syy- ja

seurauskaavion, jonka avulla on tunnistettu kirjauspyyntprosessin kehittamisen tarve.

Kirjaamoesimiehené vastaan kirjaamon toiminnasta ja nain toimin kehittdmishankkeen
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vastuuvetgjana. Prosessikuvilla on maaritelty visio kirjauspyyntoprosessin tavoitteesta,
joka viedaan asianhallintajarjestelman sovellushallinnan tydryhman jasenille. Prosessi-
kuvan avulla kehittdmishanke havainnollistetaan muille toteuttamista varten. Valitavoit-
teella on kehitetty lyhyen aikavalin tavoite, jolla saavutetaan jo pieni voitto paamaaraé
kohden.

Kirjaamon vastuulla on ohjeistaa valmistelijoita. Kirjauspyynnén laatimisesta on laadittu
ohje intranetiin valmistelijoiden tydn tueksi. Ohje on taman tyon liitteena 4 ja intranet
sivuston ndkyma on liitteena 5. Jarjestelman kehittdminen ei ole kirjaamon vastuulla,
joten kirjaamo voi tehda yhteistyota jarjestelman kehittdjien kanssa jarjestelman kehitta-

mistavoitteen saavuttamiseksi.

6.1.3 SWOT-analyysi kirjauspyynnon tavoitetilasta

SWOT-analyysin avulla on tarkasteltu kirjauspyyntéprosessin tavoitetilan vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

Vahvuudet Heikkoudet

- Tietoaineisto on yhdessa tietojarjes- - Tekninen jarjestelmékehitys on hi-

telmassé

Kirjauspyyntéprosessi lyhenee ja no-
peutuu

Kirjaamon sahkoposti ei kuormitu si-
sdisista kirjauspyynndista

dasta ja sen toteutus maksaa
Maarittelyiden laatimiseen ja testaa-
miseen tarvitaan resursseja

Mahdollisuudet

Jarjestelman kayttoé helpottuu valmis-
telijalle

Asiakirjan liitaminen kirjauspyyntoon
toiminnallisuutta voidaan hyddyntaa
myds myéhemmin sahkoéisen asioin-
nin integraatioissa, jolloin asioinnissa
tulevat asiakirjat siirtyvat kirjauspyyn-
ndén mukana asianhallintajarjestel-
maan.

Uhat

Osaako valmistelija edelleen kirjoit-
taa kuvaukseen tarpeeksi tietoa kir-
jauspyyntda laadittaessa

Kuvio 15. SWOT analyysi kirjauspyyntdprosessin tavoitetilasta

6.1.4 Virkasuhteen tayttdmisen vireilletulon prosessikuvaus

Helsingin rekrytointijarjestelmalla ja paatoksenteon asianhallintajarjestelméan valilla ei ole

sahkaoista integraatiota, jonka takia tietoja on tallennettu kasin jarjestelméasta toiseen.
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Asianhallinnan kannalta tieto on hyva olla yhdessa paikassa, mik& on kaupungin rekry-

tointijarjestelma.

Virkasuhteen tayttaminen - tavoitetila
Kirjauspyynto - vireilletulo Ahjo asianhallintajarjestelmaan
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Kuvio 16. Virkasuhteen tayttamisen vireilletulovaihe

Virkasuhteen tayttamisen vireilletulon tavoitetilassa on maaritelty, etta rekrytointiproses-

sin asiakirjat sailytetddn rekrytointijarjestelmassa ja paatbksenteko laaditaan Ahjo-asi-

anhallintajarjestelmaan, johon ei jatkossa vieda rekrytointijarjestelméasta dokumentteja.

Vuoden 2019 alusta kirjaamon toimintatapoja muutettiin siten, ettd rekrytointiasiakirjoja

ei tallenneta kirjaamossa Ahjo-asianhallintaan. Paatettiin, ettd asiakirjat ovat yhdessa

paikassa eRekry-jarjestelméssa ja kaikkien kaytettavissa sielta. Tarvittaessa valmistelija

voi vieda raportteja Ahjo-asianhallintajarjestelmaan esityksen tai paatoksen liitteeksi.

6.2 Kirjaamon toiminnasta tiedottaminen

Kirjaamossa laaditusta ohjeistuksesta tiedottaminen tapahtui muun muassa kirjaamon

intranetiin toimitetun aineiston avulla. Intranettiin toimitettiin valmistelijan tyon tueksi tie-

topaketti. Nakyma paivitetysta intranet-sivustosta on tdméan tyon liitteena 5.

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia



48

Helsingin kaupungin valmistelijoille jarjestettin 2019 hallintomenettelyn perusteet tie-
toisku tilaisuuksia, joihin on siséllytetty tilaisuus Ahjo-asianhallintajarjestelméan, asianhal-
linnan ja kirjaamon yhteiskoulutus, jossa esitellaan kirjaamon ohjeet ja intranetsivustolle

laaditut tietopakettiaineistot.

Kehittamishankkeen aikana kirjaamo tutustui kaupungin eri toimialojen asiakaspalveluti-
loihin ja jarjesti yhteistyOtapaamisia.

6.3 Ohjeiden laatiminen

Kirjaamossa laadittiin ohje valmistelijoille kirjauspyynnon tekemiseen ja siihen, miten kir-
jauspyyntéihin liittyvat asiakirjat toimitetaan kirjaamoon.

6.3.1 Kirjauspyynndn laatiminen -ohje kirjauspyynnon laatijalle

Miten teen onnistuneen Ahjo-kirjauspyynnoén —ohje, tallennettiin kirjaamon intranettiin
valmistelijoiden tydn tueksi. Ohje laadittiin mahdollisimman yksinkertaiseksi ja lyhyeksi
siten, ettd ohje sisaltda taulukon muodossa kirjauspyynndon metatietokentittdin ohjeen.
Ohje on tdman opinnaytetyon liitteena 4.

Kirjauspyynnon laatimisessa taytetyt tiedot nopeuttavat kirjaamista ja poistavat liséselvi-
tystarpeen. Kirjauspyyntdjen nopeamman kasittelyn ansiosta kirjauspyyntéihin ei synny
pullonkauloja.

Kirjaamon intranet sivustoon tallennettiin kirjauspyynnén laatimisen ohjeistus valmisteli-
joiden kaytettavaksi. Intranet sivu tiedottamisen valineena on tdméan opinnaytetyon liit-

teena 5.

6.3.2 Saapuvan postin kasittelemisen -ohje kirjaajille

Kirjaamon henkildkunnan kanssa laadittiin ohje saapuvan postin kasittelemiseen fifo-tek-
niikalla. Ohje on taman opinnaytetyon liitteend 6. Ohjeen mukaan posti lajitellaan ja pos-
tista merkitaan punaisella varikoodilla kiireellinen posti, joka kasitellaan ja kirjataan aina

saman pdaivan aikana. Posti kasitellaan fifo-tekniikalla siten, ettéd ensin kasitellaan pu-

metropolia.fi WM etropolia



49

naiseksi merkityt kiireelliset postit vanhimmasta postista alkaen, jonka jalkeen kasitel-
l[&&n muu normaali posti vanhimmasta postista alkaen. Sahkodposti ja paperiposti kasitel-

lA&n samojen periaatteiden mukaisesti.

Kirjaamon sahkoposti toimii yhteispostilaatikkona, jota kasittelevat kaikki kirjaajat. Posti
lajitellaan asiakaspalveluvuorossa kirjattaviin ja ei kirjattaviin posteihin. Postin lajittelun
liséksi postista merkitaan kiireellinen posti punaisella varikoodilla. Kirjattavan postin asia-
kaspalvelija siirtaa lajittelun ja merkintojen jalkeen kirjaajille kasiteltavien postien kansi-

oon.

Jokainen kirjaaja ottaa sahképostista itselleen tydt vanhimmasta postista alkaen, merkit-
semalla sahkdpostin varikoodilla, joka on nimetty omalla nimella. Nain valtetaan paallek-

kéinen tyd ja posti tulee kasiteltya jarjestyksessa.

6.3.3 Ruuhkan purkamisen pelisdannot

Postin kasittelemisen ohjeella pyritdan valttaméaan ruuhkan syntymisté. Kirjaamossa kui-
tenkin tunnistettiin ruuhkan syntymisen mahdollisuus, joka voi syntya valiaikaisesta re-
surssivajeesta tai odottamattomasta kiiretilanteesta, jota kirjaamo ei ole pystynyt enna-

koimaan.

Ruuhkatilanteet tulee purkaa mahdollisimman nopeasti, jonka takia kirjaamossa paatet-
tiin yhteisesti pelisdanndista, joiden avulla ruuhkatilanteet saadaan nopeammin purettua.
Ruuhkatilanteiden pelisdannét ovat tdman tyon liitteend 8. Ruuhkatilanteiden purkami-
sen tilanteissa hytdynnetaan eri tydntekijdiden osaamisen vahvuuksia siten, etta vahvat
osaajat keskittyvat osa-alueeseen, jossa tyodtahti saadaan maksimoitua. Tyotehtavat
priorisoidaan ruuhkatilanteet huomioiden. Ruuhkatilanteissa voidaan myds hyodyntaa

paritydskentelylla saavutettavaa hetkellista tytehokkuutta.

6.4 Toiden tasapuolinen jakautuminen

Kehittdmishankkeessa laadittiin kirjaamon tydtehtavissd vaadituista osaamisalueista
osaamiskartoitus kirjaamon sisaiseen kayttton, joka on opinnaytetydn liitteena 1. Osaa-

miskartoituksen tietojen avulla toteutetaan tutorointia ja tydnohjausta.
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Kirjaajien osaamisen vaikuttaa t6iden tasapuoliseen jakautumiseen. Vaikeita toita jatet-
ta&n helposti tydjonoon odottamaan tekijaénsa. Kirjaamon henkilokunnan kanssa paa-
dyttiin laatimaan kirjaamon toista osaamiskartoitus kijaamon omaan kayttoon. Osaamis-
kartoituksen tavoitteena on tunnistaa osaamisvahvuudet ja osaamispuutteet (Otala
2008, 123).

Osaamiskartoituksen tarkoituksena on havainnollisesti nahda osaamisen nykytila seka
tunnistaa osaamispuutteet. Kirjaamossa jokainen tunnistaa osaamiskartoituksesta oman
osaamisen tason ja voi ndin laatia itse itselleen tavoitteet osaamisen laajentamiseen
seka hyodyntaa tytkavereiden osaamista perehdyttajana. Kirjaajat kokivat, etta kouluar-
vosanat eivét ole kannustava tapa arvioida osaamista. Kouluarvosanojen sijaan paa-
dyimme kayttamaan niin sanottuja liikennevalon varikoodeja. Vihrea vari kertoo, etta
tyontekijd osaa tydtehtavan itsenaisesti ja hdn osaa neuvoa tyokaveria tyotehtavassa.
Keltainen vari kertoo, ettd tydntekija selvida tyétehtavista, mutta saattaa joutua pyyta-
maan tydkaverilta apua ja tyhja ruutu kuvaa, ettei tydntekijalla ole osaamista tyttehta-
vasta. Punainen vari koettiin kovin negatiivisesti, jonka takia paadyttiin punaisen sijaan

tyhj&én ruutuun, jos osaamista ei ollut.

Osaamisen osa-alueeksi lueteltiin mahdollisimman laajasti kirjaamon tyon eri osa-alueet.
Kirjaamon henkildkunta merkitsi itse oman nimensé kohdalle jokaiselle osaamisen osa-
alueelle varikoodin. Osaamisen kehittamistd osaamisalueittain paatettiin laajentaa tuto-
rointi menetelmalla siten, ettd jokainen tyontekija voi itse sopia tyokaverin kanssa tyon

perehdyttamisesta ja sen aikataulusta. Osaamiskartoituksen pohja on liitteena 1.

Osaamiskartoitus kaytiin 1api jokaisen tyontekijan kanssa kehityskeskustellussa. Osaa-
miskartoituksen avulla ndhdaan kirjaamon tyntekijéiden osaamisen nykytila. Osaamis-
kartoituksen avulla laaditaan jokaiselle henkilokohtainen osaamisen kehittdmissuunni-

telma. Osaamista pyritaan vahvistamaan mallioppimisen, ohjeiden ja tutoroinnin avulla.

6.5 Asiakaspalvelu

Kehittdmishankkeessa paatettiin tarkentaa kirjaamon asiakaspalvelun tehtéavia ja roolia.
Kirjaamo ei voi palvella asiakkaita kaikissa kaupungin palveluissa. Asiakaspalvelutydn
avuksi koottiin toimialoittain yhteenveto kaupungin asiakaspalvelupisteista, joka on liit-
teend 7. Yhteenvedon avulla kirjaamo pyrkii ohjaamaan asiakkaat heti oikeaan asiakas-

palvelupisteeseen.
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6.6 Kuvalitatiivinen tutkimus kehittdmishankkeen toimenpiteiden vaikutuksista

Kehittamishankkeen aikana laadittiin ohjeita, osaamiskartoitus, ja prosessikuvauksia.
Kehittamishankkeen lopuksi toteutettiin kvalitatiivinen tutkimus, jossa koottiin henkil6-
kunnan kokemuksia siité, onko ruuhkatilanteen syntyminen ja téiden ruuhkautumisen -
ongelma saatu hallintaan. Onko muutoksilla vaikutuksia kirjaamon henkilokunnan tyohy-

vinvointiin, tydtehokkuuteen ja tyon laatuun.

Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin haastatteluna. Kehittamishankkeen alussa toteutettiin
my06s kvalitatiivinen tutkimus, minké takia kvalitatiivinen tutkimus sopi hyvin myds tutki-

muksen loppututkimuksen joustavaksi valineeksi.

Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna puolistukturoituna haastatteluna,
johon laadin etukateen teemat. Teemat pidettiin samoina, kun tutkimuksen alussa, jotta
tuloksia voidaan vertailla keskendan kehittdmishankkeen onnistumisen arvioinniksi.

Haastattelun muistiinpanot ovat liitteena 9.

Taulukko 8.  Kvalitatiivisen tutkimuksen teemat ja kysymykset
Teema Teemaan liittyva kysymys
Ruuhka

Kirjaamon ty6ssa esiintyvien aikavar-
kaiden vaikutus tdiden ruuhkautumi-
seen ja ruuhkan vaikutus tyohyvin-
vointiin.

Miten koet tilanteiden vaikutukset tyon te-
kemiseen ja tydhyvinvointiin?

Aikavarkaat
Kirjauspyyntojen kasitteleminen. Miten koet kirjauspyyntdprosessin vaiku-

tuksen péivittdisessa kirjaamon tydssa?

Osaaminen

Kaupungin tehtavien laajuuden hal-
linta sek& kirjaamon tdiden tasainen ja-
kautuminen.

Miten koet osaamisen vaatimukset ja toi-
den hallitsemisen kirjaamon ty6tehta-
vassa. Mikd on tydntekijoiden nakemys
kaupungin tehtavien laajuuteen seka Kkir-
jaamon tyGtehtavien osaamisen ja téiden
hallitsemiseen? Koetko haasteita omassa
osaamisessasi?
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Haastattelu toteutettiin 16.8.2019, jolloin kirjaamossa tytdskenteli 20 tyontekijad. Haas-

tatteluun halusi osallistua 10 tyontekijaa, jotka haastateltiin pienryhmissa.

Kirjaamon henkilokunnalle toimitettiin etukateen haastattelun aihe ja teemat. Teema-
haastattelu eteni siten, ettd pienryhmissé tutkijana esittelin teeman, josta keskusteltiin
yleisella tasolla. Tutkijana pystyin tarkentamaan kysymyksia keskustelun aikana ja pita-
maén keskustelun valitussa teemassa. Haastattelutilanteessa esittelin tutkijana teeman
yksi kerrallaan, jonka jalkeen haastateltavat keskustelivat teemasta pienryhmissa. Haas-

tattelu toteutettiin pienryhmittain.

Haastattelussa tuli esille, ettéd uudet toimintatavat ja ohjeet ovat olleet vahéan aikaa toi-
minnassa, jonka takia niiden vaikutuksia ei osata vield arvioida. Lisdksi kesakausi on
muutoinkin rauhallisempi. Kirjauspyynnon laatimisen ohje valmistelijoille oli kuitenkin
tuottanut jo tulosta joidenkin toimialojen valmistelijoiden kirjauspyynndissa. Prosesseja
oli myds kirjaamossa saatu kevennettya prosessien tarkastelun perusteella. Haastatte-
lussa tuotiin esille, ettéd kesalomalta oli helpompi palata téihin ja muutoinkin on hyvin
positiivinen mielikuva tdiden sujuvuudesta. Osa haastateltavista totesi, etta miten pysty-
taén tyotilanne pitamaan nain hallittuna. Kaikkien pienryhmien haastattelussa tuli toi-
veena, ettd tiedottamista uusista ohjeita tulee vieléd jatkaa ja ohjeet nain ollen jalkauttaa
viela paremmin kaytantoon. Kirjaamon henkildkunnan osaamiskartoitusta osaamisen ke-

hittdmiseen tulisi myds hyddyntad paremmin.

Kehittamismenetelmét ovat auttaneet ja helpottaneet kirjaamon toimintaa téiden suju-
voittamiseksi. Helsingin kaupungin suuri henkilokuntamaara vaatii pitkaaikaisemman tie-
dottamisen eri kanavia hyédyntden uusien ohjeiden ilmestymisestd. Osaamiskartoituk-
sen nykytilan kuvaaminen ei riitd tulevaisuuden osaamisen maarittelemiseksi, jonka ta-
kia osaamiskartoituksen hyddyntamiseksi tarvitaan tavoitetila osaamisen kehittamisesta.
Tutkimuksen perusteella haastattelu tulisi laatia uudelleen noin vuoden kuluttua uusien

ohjeiden ja kaytanteiden kayttéonotosta.

6.7 Kehittdmishankkeen toteutussuunnitelma ja aikataulu

Kehittamissuunnitelma on aikataulutettu siten, ettd tutkimustyon ensimmainen esittely oli
13.12.2018. Toimintatutkimus eteni tavoitteiden mukaisesti siten, etté toimintatutkimuk-

sen raportointi valmistui syksylla 2019.
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Kirjaamisprosessin Kir_]ausp-_.l.l}rntu_
kuvaaminen ja prosessin kuvaus
anaky=ointi
Toimintstutkimuksen Crhjeita
toimenpiteet Tiedotteits
Kirjagjien
koulutus
tiedotustilaisuus
Haastattelututkimus Hazstattzlut j=
kokeilujen niiden
onnistumisesta analysointi

Leppuraportin
viimeistely

Kuvio 17. Aikataulusuunnitelma kehittamishankkeen etenemisesta
7 Kehittamistehtavan tulokset

Toimintatutkimuksessa on edetty teoreettisessa viitekehyksessa mainitun Kaizen jatku-
van parannuksen prosessin kehittdmisen periaatteella, jolla on saavutettu tavoitteita.

Tassa luvussa on analysoitu kehittamistehtéavan tuloksia, reliabiliteettia ja validiteettia.
7.1 Kehittdmishankkeen tavoitteiden toteutuminen

Kehittdmishankkeessa on toteutettu ohjeita, uudistettu prosesseja, tiedotettu sisaisia asi-

akkaita seka kartoitettu kirjaamon osaamista ja vahvistettu sita.

Taman tutkimuksen padongelmaksi on maaritelty kirjaamon toiminnan ruuhkautuminen

ajoittain, mika vaarantaa asiankasittelyn ja rekisterin ajan tasalla pitamista.

Alaongelmana on kirjaamon tydtehtavien tasapuolinen jakautuminen ja tehtavat, joissa

joudutaan paljon kayttdmaan tydaikaa asioiden selvittamiseen.
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Taulukko 9.

Tutkimuksessa sovellettavien mittareiden toteutuminen

Ongelma Tutkimuskysymys Tavoite / mittari Tulos

Miten kirjaamon henkilo-
kunnan osaamista voitai-
siin viela vahvistaa?

mintaan

Toiden ruuhkautumi- | Miten prosesseja saadaan | Kirjauspyyntoprosessin Toteutunut
nen tehostettua vieldkin tehok- | tavoitetilan kuvaaminen
kaammaksi siten, ettd
tyon tekeminen olisi jous- | Kirjauspyyntdprosessin Toteutunut
tavaa ja tasokasta ilman, | vélitavoitteen kuvaami-
ettd tyontekijoiltd vaadit- | nen
taisiin  poikkeuksellisen
nopeaa tydn suoritta-
mista?
Tydn laatu Voidaanko tiedottamisella | Ohjeiden laatiminen kir- | Toteutunut
ja ohjeilla saada kirjaa- | jaamon toimintatavoista
moon paremmin laadittuja | kaupungin intranetiin
kirjauspyyntdja, joihin ei
jouduta kayttdmaan selvit- | Kirjaamon ajankohtaista | Toteutunut
tdmiseen kirjaamon tydai- | tilaisuuden jarjestdminen
kaa?
Hukka / aikavarkaat Miten selvitysta vaativia | Kirjauspyyntéjen laati- | Toteutunut
tytehtavia saadaan jous- | jalle ohjeen tekeminen
tavammaksi?
Virkasuhteen  tayttami- | Toteutunut
Miten kirjaamon tytt saa- | sen vireilletulon proses-
daan priorisoitua siten, | sin tavoitetilan kuvaami-
ettd ruuhkatilanteissakin | nen
voidaan luottaa rekisterin
ajan tasalla pysymiseen? | Virkasuhteen tayttami- | Toteutunut
sen vireilletulon proses-
Miten tydkuorma organi- | sin tavoitetilan toteutta-
soidaan ja priorisoidaan | minen
ruuhkatilanteissa ja tun-
nistetaan heti, mitka tyét | Kirjaamolle ohje / peli- | Toteutunut
tulee tehda paivittain? saannot tydskentelyta-
voiksi
Resurssitehokkuus, | Miten kirjaamon henkilo- | Osaamiskartoituksen Toteutunut
osaaminen kunnan eri osaamisalueita | laatiminen
voitaisiin hyddyntaa?
Tutorointi kirjaamon toi- | Toteutunut

7.2 Tutkimuksen toteutuminen tutkimuskysymyksittain

1. Miten kirjaamon ty0t saadaan priorisoitua siten, etté ruuhkatilanteissakin voidaan luot-

taa rekisterin ajan tasalla pysymiseen? Miten ty6kuorma organisoidaan ja priorisoidaan

ruuhkatilanteissa ja tunnistetaan heti, mitka ty6t tulee tehda paivittain?
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Kehittdmishankkeessa laadittiin kirjaamolle ohje postin kasittelysta, jonka avulla ruuhka-
tilanteita pyritaan valttamaan. Uuden ohjeistuksen jalkeen posti on kasitelty vanhim-
masta paasté alkaen. Toimintatapa oli ollut kaytdssa jo kirjaamossa aikaisemmin, mutta
tyoskentelytapoihin on kuitenkin jaanyt joillekin tavaksi merkita itselleen useita toita ker-
rallaan, mika ei vastaa fifo periaatteita, jolla tarkoitetaan first in first out, tyo otetaan yksi
kerrallaan tehtavaksi ja tehd&éan kerralla loppuun, jonka jalkeen otetaan toinen tyd. Tyos-
kentelytapoja on vahvistettu ja ohjeistettu tarkemmin siten, etta jokainen ottaa tydnalle
yhden tydn kerrallaan fifo periaatteiden mukaisesti ja tekee tyon kerralla valmiiksi, jonka
jalkeen ottaa vanhimmasta tydsta alkaen seuraavan tyén omalle nimelleen. Sahkoisessa
Ahjo-asianhallinnassa kirjaaja saa avattua kirjauspyynnon siten, etta se siirtyy omalle
sahkaoiselle Ahjo-tyopoydalle. Sahkopostilla kirjaajille on tehty omat varikoodit nimilld, jo-
ten kirjaamon yhteissdhkodpostista merkitaan ensin omalla nimikoodilla posti, jonka ottaa

tydn alle. Jokainen kirjaaja ndkee yhteissdhkopostista, kuka tekee mitakin.

LUOKAT

0 Mikko

Heikki

8. Tassa
B Maija

B Hilkka

steet

Kuvio 18. Sahkdpostin kasitteleminen kirjaajan nimikoodilla

Ohjeistuksessa kiinnitettiin huomiota myds postin lajittelun tarkeyteen, jotta kirjattavaan
postiin kasiteltavien kansioon ei siirreta muuta kuin kirjattavaa postia. Postin lajittelija
huolehtii muun postin, joka saapuu kirjaamon postiin, eika vaadi kirjaamista. Liséksi Kii-
reellinen posti merkitaan jo lajittelun yhteydesséa punaisella kiire -merkinnalla, jolla var-
mistetaan kiireellisen postin kasitteleminen. Kiireellinen posti kasitelladn ennen muuta

postia. Sahkoposti ja paperiposti kasitelladn samojen toimintaperiaatteiden mukaisesti.

Postin lajittelun -ohjeen lisaksi kirjaamossa laadittiin toiminnan pelisdannét ruuhkan no-

peaan purkamiseen. Kirjaamossa tunnistettiin, ettd vaikka ruuhkatilanteita ei saa syntya
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niin niitd ei voida kokonaan estdd. Ruuhkatilanteet joudutaan suunnittelemaan tilanne-
kohtaisesti huomioiden resurssien maara seka ruuhkan aiheuttama tydmaara. Ruuhka-
tilanteissa hyddynnetaan eri tyontekijoiden osaamisen vahvuuksia ja priorisoidaan tyo-
tehtavid. Tyotehtavét jaetaan kokonaisuuksiin, jotta tyontekijat voivat keskittya vain jo-
honkin tiettyyn osa-alueeseen ja néin ollen tehostaa tyon tekemista. Ruuhkatilanteissa
voidaan hyédyntad myos tyoparitydskentelya.

2. Miten prosesseja saadaan tehostettua vieldkin tehokkaammaksi siten, etta tyon teke-
minen olisi joustavaa ja tasokasta ilman, etta tydntekijoilta vaadittaisiin poikkeuksellisen

nopeaa tyon suorittamista?

Kehittdmishankkeessa laaditussa SWOT-analyysissa tuli esille, ettd kirjauspyyntépro-
sessin tavoitetilana olisi automatisoida kirjauspyyntéa muun muassa siten, etta kirjaus-
pyyntdon pitaisi saada liitettya asiakirjoja, jotta asiakirjoja ei jouduttaisi lahettdmaan erik-
seen kirjaamon sahkoépostiin. Talla toiminnalla kirjauspyyntdprosessi nopeutuisi ja kir-
jaamon sahkopostikuorma helpottuisi. Tavoitetilalla saavutettaisiin virtaustehokkuuden
parantuminen, ty6ajan hukan vahentyminen ja tietoaineiston I6ydettavyyden parantumi-
nen. Analyysissa tuli esille, etté valmistelijoille tarvitaan tarkemmat ohjeet kirjauspyyn-
non laatimiseen. KehittAmishankkeessa laadittiin lyhyt ohjeistus valmistelijoille onnistu-

neen Kirjauspyynnon laatimiseksi.

Prosessien kehittamiselld haettiin virtaustehokkuuden lisdamista hukan poistamisella.
Hukkaa poistettiin virkasuhteen tayttamisen vireilletulon prosessin parantamisella. Pro-
sessista poistettiin yhteenvetoraporttien tulostaminen rekrytointijarjestelmasta ja tallen-
taminen Ahjo-asianhallintajarjestelmaan. Ahjo-asianhallintaan kirjataan vuosittain noin
950 asiaa virkasuhteen tayttamisesta. Jokaisesta kirjatusta asiasta saastetaan tyoaikaa
prosessin parantamisen jalkeen noin 10 minuuttia. Prosessin uudistaminen liséasi asioi-
den kulun virtaustehokkuutta, mika tarkoittaa, etta asiat ovat nopeammin valmistelijan
tyopdydalla eika virkasuhteen tayttamisen kirjauspyynnoét ruuhkauta muuta kirjaamon
tyota. Saastettya tybaikaa tulee noin 158 tuntia, joka on yhden tyéntekijan noin 21 tyo-

paivaa/vuosi.

3. Voidaanko tiedottamisella ja ohjeilla saada kirjaamoon paremmin laadittuja kirjaus-

pyynt6ja, joihin ei jouduta kayttamaan selvittdmiseen kirjaamon tydaikaa?
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Kirjauspyynnot tulivat hyvin vaillinaisin tiedoin valmistelijoilta, joka aiheutti turhaa kyse-
lemista ja aikaa asioiden selvittamiseen ennen kirjaamista. Hukkaa pyrittiin poistamaan
siten, etta valmistelijoille laadittiin ohjeita kaupungin intranetiin. Lisaksi kirjaamon siséi-
sille asiakkaille jarjestettiin kirjaamon ajankohtaiset asiat -tilaisuuksia, jossa kasiteltiin
kirjaamon ohjeita ja toimintatapoja. Kirjaamon intranetsivuille koottiin ohjeita valmisteli-

joille tydn tueksi.

4. Miten selvitystéa vaativia tydtehtavia saadaan joustavammaksi? Miten kirjaamon hen-
kilokunnan eri osaamisalueita voitaisiin hyddyntad? Miten kirjaamon henkilokunnan

osaamista voitaisiin viela vahvistaa?

Kirjaamon osaamiskartoituksesta laadittiin nykytila siten, etta kirjaamon ty®vaiheiden
osaamisen osa-alueita kirjattiin Excel-taulukkoon. Taulukon pystysarakkeelle kirjoitettiin
osaamisen osa-alueet ja vaakasarakkeelle kirjoitettiin jokaisen kirjaajan nimi. Tydntekijat
maarittelivat itse jokaiselle osaamisalueelleen varikoodin. Varikoodit toimivat niin sano-
tusti liikennevaloina siten, etta vihrealla varilla merkittin hyva osaaminen, jolla pystyy
myds tutoroimaan tyokaveria. Keltaisella varilla merkittiin osaaminen, joka vaati toisen
tyontekijan apua ja suurempaa keskittymista. Osa-alueet, joita tyontekija ei hallitse jatet-
tiin ilman varia. Tulokset kaytiin lapi esimiehen kanssa kaydyssa kehittdmiskeskuste-
lussa maaliskuussa 2019. Osaamisen nykytilasta laadittiin osaamiskartoitus, josta on
laadittu graafinen kuvio, josta nahdaan havainnollisesti osaamisalueittain osaamisen ny-
kytila.

KIRJAAMON NYKYOSAAMINEN

Arkistionti
Tietotekniset taidot S ST Asiakaspalvelu
’ E
_ Py Y _ _
Tietopalvelu . W Halinnon osaaminen
P SERSOPPPREE )
Kirjaaminen Kielitaito

Kuvio 19. Kirjaamon nykyosaamisen graafinen kuvio osaamisalueittain
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7.3 Kehittdmishankkeen eteneminen ja aikataulun toteutuminen

Tutkimusongelman ratkaisussa kaytettiin toimintatutkimusta, joka on kaytantéén suun-
tautuva syklinen prosessi (Pitkaranta 2014, 114). Kehittamishankkeessa nykytila-ana-
lyysissa haettiin ymmarrysta nykytilaan eri toimintamenetelmia hyddyntéen. Nykytila-
analyysin jalkeen maariteltin ongelman kuvaus ja tutkimuskysymykset. Kehittamisen ja
tavoitetilan maaritteleminen tehtiin tutkimusongelmittain siten, etta ymmarrettiin ongel-
mat tarkan nykytilan kuvauksen johdosta, josta paastiin tavoitetilaan ja parannustoimin-

taan.

Kehittdmishankkeessa hyddynnettiin Lean-tekniikoita siten, ettd paatettiin siirtyd jatku-
van parantamisen ja sopeutumisen malliin, eikd keskittyd pelkastaan tyokaluihin ja tek-
nikoihin. Periaatteena on luoda jatkuvan kehittdmisen ja virtauksen tehostamisen tavoi-

tetila.
Csyy— ja ) @ Kirjauspyynto- )
seurauskaavio prosessin tavoitetila

« virkasuhteen
tayttamisen
vireilletuloprosessin
tavoitetila

« tiedottaminen ja

* kirjauspyynto-

e Teoreettinen
» virkasuhteen \¢
tayttamisen viitekehys

vireilletulovaiheen

Tuloksien
analysointi

* loppuraportin

prosessi « Prosessi-johtaminen ohjeet il
* kvalitatiivinen «Lean * 0saamiskartoitus \lilelzrrr\]iftgrtr?il';/hankkeen
tutkimus i16st6 s asi FLo inenli
* henkiloston asiakaspalvelu onnistuminen ja
osaamisen luotettavuus

johtaminen ja Kehittami
- ’ I - ehittamis-
Nykytila- analyysi }ﬁlgﬁ:}r@’ﬁ toimenpiteet
* Lainsaadanto \_

\_ \ \/ N /

Kuvio 20. Kehittamishankkeen eteneminen

Tiedonkeruumenetelmiksi valittiin nykytila-analyysissa juurisyiden etsimiseen syy- ja
seuraussuhteiden analysointia kalanruotokaavion avulla, kvalitatiivista teemahaastatte-

lua seka prosessien kuvaamista.
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Triangulaatio on tutkimusstrategia, jossa ilmi6ta tutkitaan eri menetelmilla. Tutkimuksen
kohteena olevan ilmién ymmarryksen avartamiseksi ja tulosten varmistamiseksi tassa
tydssa on kaytetty monimenetelmaista tarkastelua, joka tuottaa tuloksen luotettavuuden
varmistamista. (Kananen 2014, 120.) Syy- ja seuraussuhteiden analysointia on varmis-
tettu ja syvennetty teemahaastattelulla, jonka vastaukset on jaettu tyohyvinvointiin tyo-
kykyyn, tydasenteeseen ja tyomotivaatioon.

Ongelman analysoimisessa on laadittu prosessikuvauksia seké tutkimuksen alussa ny-

kytila-analyysi. Tutkimuksessa on edetty tavoitetilan prosessikuvauksia tarkastellen.

7.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteetti on onnistunut. Kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset olivat joh-
donmukaisia syy- ja seuraustutkimuksen tuloksien kanssa. Tuloksien toistettavuus tulee

esille kvalitatiivisessa tutkimuksessa kalanruotokaavion ryhmatdiden tuloksien kanssa.

Tutkimuksessa selvitettiin mitk& ongelmat vaikuttavat kirjaamon henkilékunnan ty6hyvin-
vointiin. Validiteetti kohtaa ongelman analyysin ja tunnistettujen tutkimusongelmien ana-

lyysin kanssa.

Tutkimuksen reliabiliteettia on tarkasteltu triangulaation monimenetelmia apuna kéayt-
taen. Monimenetelmia apuna kayttden selviaa, ettd tutkimuksen tuloksista on saatu sa-
mansuuntaiset tulokset. Validiteetti kertoo, etta tutkimuksessa on mitattu oikeita asioita
(Kananen 2014, 147). Kvalitatiivinen teemahaastattelu on toteutettu kirjaamon henkilo-
kunnalle tutkimuksen nykytilaa tarkasteltaessa seké toimenpiteiden jalkeen kehittdmis-
hankkeen lopussa. Tutkimustuloksien muuttuessa positiiviseen suuntaan, voidaan to-
deta, ettéd nykytila ja ongelmanmaarittely on onnistunut. Liséksi voidaan todeta, etta tut-
kimuksen toimenpiteet on pystytty kohdentamaan oikeisiin kehittdmiskohteisiin. Sisainen
validiteetti tarkoittaa oikeaa syy- ja seuraussuhdetta, jota vaaditaan myo6s kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa (Kananen 2014, 148). Kirjaamossa tytskentelee 20 tydntekijaa,
joista 12 osallistui nykytilan maéarittelyn teemahaastatteluun ja 10 osallistui haastatteluun

kehittamishankkeen lopussa.
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8 Loppupaatelmat

Sahkdinen asianhallinta on luonut nopeutta julkishallinnon tiedon kulkuun ja asioiden
l6ydettavyyteen. Ahjo-asianhallinnalla hallitaan kaupungille saapuneiden ja lahteneiden
asioiden ja asiakirjojen rekisteria, laadittuja asiakirja ja niiden arkistointia. Nopeasti muut-
tuva digitaalinen toimintaymparist6 vaatii tyontekijoilta lisdantyvaa tietomaarada. Lukuisat
uudet toimintatavat ja digitaalisuus muuttavat perinteisia liketoimintamalleja (Niemela &
Pirker & Westerlund 2008, 19). Julkishallinnossa asianhallinnan muutoksien vaikutus
asian vireilletuloon ja arkistointiin vaatii henkilékunnan tietotaidon paivittamista ja hallin-
nollisten prosessin laajaa tarkastelua. Julkishallinnon haasteita lisé&d myods tiedon |&-
pinakyvyys ja julkisuus. Asiakkaiden yleisen tietoisuuden kasvaminen omista kuntalai-
sen oikeuksista, saada muun muassa tietoa julkisista asioista ja paatoksista, luo jul-
kishallintoon haasteita ja tastd nakokulmasta katsottuna ei selvita perinteisin keinoin il-
man prosessien tarkkaa suunnittelemista ja tiedon nopeaa ajan tasalla pitamista. Lain-
sdadannon muutokset on huomioitava organisaation sekd suunnittelu- etta seurantapro-
sesseissa. (Niemela ym. 2008, 21.) Julkishallinnon palveluita ja toimintaa ohjaa lainsaa-
danto, joka tulee huomioida jatkuvassa kehityksessa ja muutoksessa.

Toimiva ohjausjarjestelmakokonaisuus koostuu kolmesta osa-alueesta, oikeasta sisal-
|6sta, tehokkaista prosesseista ja integroiduista tietojarjestelmakokonaisuuksista (Nie-
mela ym. 2008, 40—41). Julkishallinnossa tietojarjestelmia on paljon, mika tuo haasteita
integraatioiden toteutukseen. Integraatiot tulee suunnitella tarkasti huomioiden asianhal-
linnan kokonaisuus. Tietotekniikan lisaantyessa on hyvin paljon jadanyt viela manuaalisia
prosesseja toimintaan, joka hidastaa tyon tekemista. Kehittdmishankkeessa on tarkas-
teltu prosesseja, joiden tavoitetilaksi vaaditaan teknista kehittdmista muun muassa in-
tegraatioiden saamiseksi. Tassa tydssa on mallinnettu prosessien tydnkulkukaavioita,
jotka ovat helppolukuisia, jotta niita voidaan hyddyntaa Ahjo-asianhallinnan kehittdmisen

tydryhman tyon tukena.

Prosessikuvauksien laatimisen yhteydessa on tarkasteltu myoés mahdollisuuksia vaikut-
taa nykytilaan muun muassa laatimalla ohjeita kayttajille ja tarkastelemalla eri vaiheita.
Virkasuhteen tayttdmisen prosessista pystyttiin poistamaan turhia tyévaiheita ja poista-

maan néain hukkaa.
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Digitalisaatio johtaa tiedon maaran jatkuvaan lisaantymiseen, mika vaatii jatkuvaa muu-
tosta. Muutoksen aiheuttaman kaaos vaatii hyvaksymista ja hallintaa. Hallinta on enna-
koimista, myo6téilyd, uusiutumista ja organisaation oppimista. Jatkuva muutos vaatii
myds yksilgilta paljon ja tydssa vaaditaan jatkuvaa oppimista. (Syddnmaalakka 2012,
27.)

Kehittamishankkeessa selvitettiin ongelman maarittelyn jalkeen kvalitatiivisella tutkimuk-
sella ongelman vaikutuksia kirjaamon henkilokunnan tydhyvinvointiin. Kehittdmishank-
keen aikana laadittiin ohjeita, osaamiskartoitus, ja prosessimuutoksia. Muutoksien vai-
kutuksia tulisi tarkastella noin vuoden jalkeen kvalitatiivisella tutkimuksella, jossa koot-
taisiin henkilokunnan kokemuksia siitd, onko ruuhkatilanteen syntyminen ja tdiden ruuh-
kautumisen -ongelma saatu hallintaan. Onko muutoksilla vaikutuksia kirjaamon henkil6-

kunnan ty6hyvinvointiin, tydétehokkuuteen ja tyon laatuun.

Kirjaamon henkilokunnan tueksi laadittiin kehittamishankkeessa osaamiskartoituksen
nykytila, jota ketterésti hytdynnetaan tutorointia apuna kayttéen. Liséksi osaamiskartoi-
tusta on tarkasteltu osaamisalueittain, jota hyédyntaen jokaiselle tydntekijalle pystytaan
laatimaan oma kehittdmissuunnitelma. Osaamiskartoitusta tulisi laajentaa jatkossa kat-

tamaan myds osaamisen tavoitetila, jota kijaamossa tulevina vuosina tarvitaan.

Toimintatutkimuksessa on huomioitava, ettd kehittdminen on jatkuvaa. Kehittamispro-
sessi ei lopu koskaan, vaan se vaatii jatkuvaa huolenpitoa (Virtanen ym. 2007, 150).

Tiedonhallintalaki astuu voimaan 1.1.2020. Laki maaraa julkisen sektorin yhdenmukais-
tamaan tiedonhallintaa ja tietojarjestelmien kayttéa. Lain voimaan tulo tuo muutoksia ke-

hittamisvaatimuksia myds kirjaamon toimintaan.

Tama toimintatutkimus ja kehittamismenetelmat ovat auttaneet ja helpottaneet kirjaamon
tyota. Kehittdmishankkeessa on onnistuttu luomaan uusia toimintatapoja ja poistamaan

hukkaa, joka on nopeuttanut ja tehostanut tydn tekemista.

Kirjaamon toiminnan kehittAmisessa tulee jatkossakin noudattaa Kaizen jatkuvan paran-
nuksen prosessin kehittdmisen periaatteita. Prosessikuvauksissa tuli esille jatkuva muu-
tos, joka vaatii jatkossakin prosessien tarkastelua muutoksen edetessa. Tietotekniikan

kehittamisen odotetaan tuovan ty6hon hyvin paljon automaattisuutta, integraatioita ja ro-
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botiikkaa, jotta tyontekijoiden ei tarvitse siirtaé tietoa kasin jarjestelmasta toiseen. Tieto-
tekniikan kehittyessa tyoprosessit nopeutuvat entisestaan ja toimivat vuorovaikutuk-
sessa ulkoisten asiakkaiden kanssa. Kaiken kehityksen edetessa prosessikuvauksien,

toimintatapojen seka ohjeiden tulee olla ajan tasalla.
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Kirjaamon osaamiskartoitus -pohjatiedot

osaaN Neuvos IR
SELVIAN
El OSAAMISTA

Osaamisen osa-alueet

Arkistointi; sahkoinen asioiden arkistoiminen

Arkistointi; Arkiston luovuttaminen/siirtdminen véliarkistoon
Asiakaspalvelu; Kopioiden laskuttaminen

Asiakaspalvelu; Lainvoimaisuustodistukset

Asiakaspalvelu; organisaatiotuntemus Kasko

Asiakaspalvelu; organisaatiotuntemus Keha

Asiakaspalvelu; organisaatiotuntemus KUVA

Asiakaspalvelu; organisaatiotuntemus Kymp

Asiakaspalvelu; organisaatiotuntemus Sote

Asiakaspalvelu; tietosuojatietopyynnot

Hallinnon osaaminen; HenkilGtietojen kasitteleminen
Hallinnon osaaminen; JulkL 24 § 1 mom, julkisuus ja salassapito
Hallinnon osaaminen; Muutoksenhaku, oikaisuvaatimus
Kielet; Englanti

Kielet; Ruotsi

Kielet; Saksa

Kirjaaminen; Aloitteet

Kirjaaminen; Asiasanottaminen

Kirjaaminen; Avustukset

Kirjaaminen; Hankinta-asiat

Kirjaaminen; Kaava-asiat

Kirjaaminen; Kuulutukset

Kirjaaminen; Lausuntopyynnot

Kirjaaminen; Maksuvapautukset ja lykkaykset, maksuhuojennukset
Kirjaaminen; Meluluvat

Kirjaaminen; Muistutukset Sote ja Vaka

Kirjaaminen; Nikotiinivalmisteet

Kirjaaminen; Palvelusetelituottajat Sote ja Vaka

Kirjaaminen; Poikkeuslupahakemukset

Kirjaaminen; Poistumisturvaselvitykset

Kirjaaminen; Sidonnaisuusilmoitukset

Kirjaaminen; Sijoitusluvat

Kirjaaminen; Terassiluvat

Kirjaaminen; Tietopyynnot

Kirjaaminen; Toimivaltamaardykset, sijaisuudet, esittelijoiden maaraami-
nen

Kirjaaminen; Toivomusponnet

Kirjaaminen; Tupakointikielttohakemukset
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Osaamisen osa-alueet

Kirjaaminen; Vahingonkorvausasiat

Kirjaaminen; Valtionosuudet

Kirjaaminen; Valtionperinnot

Kirjaaminen; Virkojen tayttaminen, eroaminen

Kirjaaminen; Vuokraukset

Kirjaaminen; Yhtiokokoukset

Kirjaaminen; Yksilohuollon muutoksenhaut

Kirjaaminen; Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottamisilmoitukset
Kirjaaminen; Ymparistélupa-asiat

Tietotekniset; asianhallinnan metatietokentat (mitd mihinkin?)
Tietotekniset; raporttisovellus yhteenvetoraportin ottaminen

Tietotekniset; asianhallinnan suhteet toiminnallisuus
Tietotekniset; asianhallintajarjestelman toimeksianto lahetys + vastaan-
otto

Tietotekniset; Asiointi.fi palvelun kautta tulevat
Tietotekniset; Aski sovelluksesta haku, dokumentin lahetys
Tietotekniset; eRekry

Tietotekniset; Excel taidot

Tietotekniset; kirjausilmoitus

Tietotekniset; Kuulutuksien julkaiseminen www-sivuille
Tietotekniset; Lupapiste.fi palvelun kautta tulevat
Tietotekniset; Palautejarjestelma

Tietotekniset; PDF Tools (sivujen yhdistaminen ym.)
Tietotekniset; skannaaminen (sivujen kaanto, turhat pois ym.)
Tietotekniset; Toimijat (lisdédminen, poistaminen, muuttaminen)
Tietotekniset; Winkki palvelun kautta tulevat

Tietotekniset; Word taidot
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Teemahaastattelun runko ja haastattelujen litterointi

Ryhma 1
Organisaatio: Helsingin kaupunki, kaupunginkanslia, kirjaamo
Henkiloston maara: 20

Teemahaastattelun toteutus

Haastattelija: kirjaamoesimies Sari Sohlberg
Ajankohta: 9.1.2019

Haastateltava pienryhma: 4 kirjaamon tydntekijaa

Teema 1: Kirjaamon tyossa esiintyvien aikavarkaiden vaikutus téiden ruuhkau-
tumiseen ja ruuhkan vaikutus tyohyvinvointiin.

Aikavarkaita kun miettii, on turhauttavaa, kun puhelin soi asioissa, joissa ei voida edes
vastata asiakkaalle muuta, kun pyytda soittamaan toiseen paikkaan. Miksi Varhais-
kasvatuksen paivakotimaksuja koskevat puhelut tulee jatkuvasti kijaamoon? Niinpa
kun jatkuvasti soitetaan asioista, joista kirjaamo ei voi vastata. Keskityskyky herpaan-
tuu, kun tyot keskeytyvét ja viela turhasta asiasta.

Miten koette tilanteiden vaikutukset tyon tekemiseen ja tydhyvinvointiin?

Turha puhelimeen vastaaminen turhauttaa ja keskityskyky herpaantuu, joka hermos-
tuttaa ja stressaa.

Ruuhkatilanteissa olisi toivottavaa, etta kaikilla olisi hiukan toisenlainen tydote. Voisiko
toita, vaikka jakaa tyodjohdollisesti tai ryhmitella, mita kukin tekee? Nyt kaikki tekee
vahan kaikkea, eika tyo etene tehokkaasti ja ruuhka purkaudu. Kaikki ei sitoudu kun-

nolla ruuhkan purkamiseen.

Mita tarkoitatte téiden ryhmittelyll&?

Vuodenvaihteessa vuorolistaan laitettiin jokaiselle kiertava arkistointipaiva ja nyt alku-
vuodesta vuorolistaan tuli kiertava poytakirjojen kasittelyn. Minusta ndma vuorot ovat
hyvat, kun tietdd, ettd saa rauhassa paneutua vuorollaan juuri noihin asioihin, eika
tarvitse tehda vahan kaikkea. Helpompi keskittya tydhon ja tyo etenee ja ruuhkat pur-

kautuvat, kun saa keskittyd yhteen tyohon kerrallaan.
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Teema 2: Kirjauspyyntojen kasitteleminen.
Kirjauspyynnot tulee puutteellisin tiedoin, jonka takia niita on tyolas tehda. Kaikista
taytyy kysya lisatietoja. Turhauttavaa ottaa kirjauspyyntoja kasittelyyn, kun aina joutuu
kysymaan.
ohjeita tarvitaan. Malliesimerkkien kokoaminen kirjauspyynnon tekemiseen tai huo-
noista kirjauspyynnoisté voisi olla hyva vaihtoehto opettaa niita.
Teema 3: Kaupungin tehtavien laajuuden hallinta seka kirjaamon tdiden tasai-
nen jakautuminen.
Kaupungin tehtavat ovat niin laajat, etta koen ettei voi osata kaikkea ja teen mieluum-
min niita joita osaan, koska tydpaiva tayttyy niistakin. En osaa kaikkia kirjaamon teh-
tavia.
Ma taas yritén ottaa kaikkia ja opetella, mutta nyt tulee tehtya asioita, joita osaa hyvin
pinnallisesti ja on vaikeita tilanteita koska osaaminen ei riita asiakaspalvelutilanteissa.
Kaava-asioissa muutoksenhakuaikoja kysytaan paljon. Kvsto paatokset, kuka on lisa-

tietojen antaja? Ei niihin osaa vastata ja on hyvin epavarma jos joutuu vastaamaan.

Ryhma 2
Organisaatio: Helsingin kaupunki, kaupunginkanslia, kirjaamo
Henkildston maara: 20

Teemahaastattelun toteutus

Haastattelija: kirjaamoesimies Sari Sohlberg
Ajankohta: 9.1.2019
Haastateltava pienryhma: 4 kirjaamon tyontekijaa

Teema 1: Kirjaamon ty6ssa esiintyvien aikavarkaiden vaikutus téiden ruuhkau-
tumiseen ja ruuhkan vaikutus tyohyvinvointiin.

Kirjaamo séhkdpostia on niin paljon ja se vie enemman huomiota. Sahkoposti on koko
ajan siina lasna ja kirjauspyyntoja on ikava tehda, kun ne vaativat aina lisdkysymyksia.
Mieluummin sitd kasittelee vaan sadhkopostia kun sitékin on niin kamalan paljon. Kir-
jauspyyntojen lisatietoja on vaikea selvitelld, jos jaa toihin vaikka klo 16 jalkeen, ku-
kaan ei vastaa ja kaikki on [&htenyt. Ikava kun joutuu odottamaan vastauksia ja asioita
roikkuu keskeneraisena tyopoydalla.

Teema 2: Kirjauspyyntojen kasitteleminen.
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Kirjauspyynt6ihin joutuu tekeméan lisakysymyksia, vastauksia joutuu odottelemaan.
Kuinka kauan meidan pitééa odottaa? vai voisiko vaan tuhota koko pyynnot? Turhaut-
taa, koska ei vastata.

Miten koette kirjauspyyntdprosessin vaikutuksen padivittaisessa kirjaamon
tyossa?

Kirjauspyyntoprosessia pitéisi olla paivan tydmaarasta jotain 1/3 osa, mutta se tuppaa
jadmaan unholaan, kun on muuta paljon.

Kirjauspyyntdjen otsikon on epaselvia, kuvaukset puuttuu.

Teema 3: Kaupungin tehtavien laajuuden hallinta seka kirjaamon tdiden tasai-
nen jakautuminen.

Paljonko tarvitsee ylipaansa tietaa?

Paivahoitomaksuista tulee turhaan soittoja, koska kirjaamo ei voi vastata.

Joka paikassa on yhteystiedot vaan kirjaamoon ja onhan meilla sahkéinen asiointikin.
Sahkdisen asioinnin sivuillakin lukee netissa, etté kirjaamosta saa lisatietoja.

Jos kaikki tekee mielellaén tuttuja asioita, jarjestyksessa kasittely ei toimi. Eikd meidan
pitaisi tehda tyot vanhimmasta tyotehtavasta lahtien jarjestyksessa. Nyt hypitdéan kun

ei osata tehda, eika haluta opetella.

Ryhma 3
Organisaatio: Helsingin kaupunki, kaupunginkanslia, kirjaamo
Henkiloston maara: 20

Teemahaastattelun toteutus

Haastattelija: kirjaamoesimies Sari Sohlberg
Ajankohta: 9.1.2019

Haastateltava pienryhma: 4 kirjaamon tydntekijaa

Teema 1: Kirjaamon tytssa esiintyvien aikavarkaiden vaikutus téiden ruuhkau-
tumiseen ja ruuhkan vaikutus tyohyvinvointiin.
Kirjauspyyntoja ei voi tehda ilman, ettd pitaa selvitella. Vaatii paljon selvitystyota, jotta

VoI kirjata.
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Kirjaamon yhteystiedot on laajasti jaettu ja jokaisella nettisivulla ja yhteydenottoja tulee
asioista joissa kirjaamo ei voi auttaa. Puhelin keskeyttaa tyota, pitaisi olla nauha, jonka

saisi paalle vastaamaan samoihin kysymyksiin.

Toimialoilla ei vastata puhelimeen niin kirjaamoon soitetaan, joka hidastaa kirjaamista,
kun asiat seisoo. Kirjaamista ei voi tehda, kun kirjauspyynnot tulee niin puutteellisin
tiedoin.

Kokouksiin ja koulutustilaisuuksiin on hyva osallistua, mutta kaikki tallaiset tyopoissa-
olot aiheuttavat ruuhkatilanteita.

Miten koette tilanteiden vaikutukset tyén tekemiseen ja tydhyvinvointiin?
Ruuhkatilanteet kasaannuttavat sahkopostia, paperipostia ym. postia. No se lisda

stressia ja ahdistusta.

Ruuhkatilanteisiin voisi tehda tyénjakoon jonkin tyyppisen valmissuunnitelman

Teema 2: Kirjauspyyntojen kasitteleminen.
Kirjauspyynnét ovat epaselvia, selvittely vie aikaa ja jokaisesta joutuu kysymaan. Ka-

malasti menee aikaa, kun selvittelee ja kyselee lisétietoja.

Teema 3: Kaupungin tehtavien laajuuden hallinta seka kirjaamon tdiden tasai-
nen jakautuminen.
Mita pitaa tietda? organisaation tuntemusta, ohjeistusta vai kaikkeako?

Toimialoilla on vaarat mielikuvat kirjaamon resursseista ja ydintehtavista.
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Raakatekstin koodaaminen

Raakateksti

Aikavarkaita kun miettii, on turhauttavaa
kun puhelin soi asioissa, joissa ei voida
edes vastata asiakkaalle muuta kun pyytaa

Koodi taso 1 Tyohyvin-
vointi:

ammatillinen osaami-
nen
tyoasenne/kykeneeko
tyomotivaatio/haluaako

Koodi taso 2
Palvelut:
asiakaspalvelu
kirjauspyynnot
kirjaamon tyopro-
sessit

Liite 3
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Koodi taso 3
Kehitettdva osa-
alue:

ohjeen tai koulutuk-
sen tarve,

Prosessin kehittami-
nen,

pelisdannot

Ohjeen tai koulutuk-

soittamaan toiseen paikkaan tyoasenne/kykeneeko asiakaspalvelu sen laatiminen
Miksi Varhaiskasvatuksen paivakotimak-

suja koskevat puhelut tulee jatkuvasti kir-

jaamoon? Niinpa kun jatkuvasti soitetaan Ohjeen tai koulutuk-
asioista, joista kirjaamo ei voi vastata tyoasenne/kykeneekd  asiakaspalvelu sen laatiminen
Keskityskyky herpaantuu kun tyot keskey- Ohjeen tai koulutuk-
tyy ja vield turhasta asiasta tydasenne/kykeneekdé  asiakaspalvelu sen laatiminen
Turha puhelimeen vastaaminen turhauttaa

ja keskityskyky herpaantuu, joka hermos- Ohjeen tai koulutuk-
tuttaa ja stressaa tybasenne/kykeneekd asiakaspalvelu sen laatiminen

Ruuhkatilanteissa olisi toivottavaa, etta
kaikilla olisi hiukan toisenlainen tydote

tydmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Pelisdannot

Voisiko t6itd, vaikka jakaa tydjohdollisesti
tai ryhmitelld, mita kukin tekee? Nyt kaikki
tekee vahan kaikkea, eika tyo etene tehok-
kaasti ja ruuhka purkaudu

tydomotivaatio/haluaako

kirjaamon ty6proses-
sit

Pelisdannot

Kaikki ei sitoudu kunnolla ruuhkan purka-
miseen

tybmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Pelisdannot

Vuodenvaihteessa vuorolistaan laitettiin
jokaiselle kiertava arkistointipaiva ja nyt al-
kuvuodesta vuorolistaan tuli kiertdava poy-
takirjojen kasittelyn

tydmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Pelisdannot

Minusta ndma vuorot on hyvat, kun tietaa,
ettd saa rauhassa paneutua vuorollaan
juuri noihin asioihin, eika tarvitse tehda va-
han kaikkea

tydmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Pelisdannot

Helpompi keskittya tyéhon ja tyo etenee
ja ruuhkat purkautuu kun saa keskittya yh-
teen tyohon kerrallaan

tyomotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Pelisdannot

Kirjauspyynnot tulee puutteellisin tiedoin,
jonka takia niita on tyolas tehda

ammatillinen osaaminen

kirjauspyynnot

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Kaikista taytyy kysya lisatietoja

ammatillinen osaaminen

kirjaamon tyoproses-
sit

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Turhauttavaa ottaa kirjauspyyntoja kasit-
telyyn kun aina joutuu kysymaan

ammatillinen osaaminen

kirjaamon tyoproses-
sit

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen
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Koodi taso 3
Kehitettdva osa-
alue:

ohjeen tai koulutuk-
sen tarve,

Prosessin kehittami-
nen,

pelisdannot

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Koodi taso 2
Palvelut:
asiakaspalvelu
kirjauspyynnot
kirjaamon tyopro-
sessit

kirjaamon tyoproses-
ammatillinen osaaminen sit

Koodi taso 1 Tyohyvin-
vointi:

ammatillinen osaami-
nen
tyoasenne/kykeneeko
tyomotivaatio/haluaako

Raakateksti

ohjeita tarvitaan

Malliesimerkkien kokoaminen kirjauspyyn-
non tekemiseen tai huonoista kirjauspyyn-
noista voisi olla hyva vaihtoehto opettaa
niita

Kaupungin tehtdvat on niin laajat, etta
koen ettei voi osata kaikkea ja teen mie-
luummin niita joita osaan, koska tydpaiva
tayttyy niistakin

Ohjeen tai koulutuk-

ammatillinen osaaminen kirjauspyynnot sen laatiminen

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen
Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu

En osaa kaikkia kirjaamon tehtavia

ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu

Ma taas yritdn ottaa kaikkia ja opetella,
mutta nyt tulee tehtya asioita, joita osaa
hyvin pinnallisesti ja on vaikeita tilanteita
koska osaaminen ei riitad asiakaspalveluti-
lanteissa

Ohjeen tai koulutuk-

ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu sen laatiminen

Kaava-asioissa muutoksenhakuaikoja kysy-
tdan paljon

Ohjeen tai koulutuk-

ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu sen laatiminen

Kvsto paatokset, kuka on lisatietojen an-
taja? Ei niihin osaa vastata ja on hyvin epa-
varma jos joutuu vastaamaan

Ohjeen tai koulutuk-

ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu sen laatiminen

Kirjaamo sahkodpostia on niin paljon ja se kirjaamon tydproses-

vie enemmdn huomiota tydmotivaatio/haluaako sit Pelisddnnot

Sahkoposti on kokoajan siina ldsna ja kir-

jauspyyntoja on ikava tehda kun ne vaatii kirjaamon tydproses-

aina lisakysymyksia tyomotivaatio/haluaako sit Pelisaannot

Mieluummin sita kasittelee vaan sahko- kirjaamon tyoproses-

postia kun sitdkin on niin kamalan paljon tydasenne/kykeneekd sit Pelisdannot

Kirjauspyyntojen lisdtietoja on vaikea sel-

vitelld jos jaa toihin vaikka klo 16 jdlkeen, Ohjeen tai koulutuk-

kukaan ei vastaa ja kaikki on Idhtenyt tydasenne/kykeneekd  kirjauspyynnét sen laatiminen

Ikdva kun joutuu odottamaan vastauksia ja kirjaamon tyoproses- Ohjeen tai koulutuk-

asioita roikkuu keskeneraisend tyopoydalla | tydasenne/kykeneekd sit sen laatiminen

Kirjauspyyntoihin joutuu tekemaan lisaky-

symyksia, vastauksia joutuu odottelemaan Ohjeen tai koulutuk-
tyoasenne/kykeneeko kirjauspyynnot sen laatiminen

Kuinka kauan meidan pitda odottaa? vai
voisiko vaan tuhota koko pyynnét? Tur-
hauttaa, koska ei vastata

tyomotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

metropolia.fi
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Raakateksti

Kirjauspyyntoprosessia pitaisi olla paivan

tydémaarasta jotain 1/3 osa, mutta se tup-
paa jddmaan unholaan kun on muuta pal-

Koodi taso 1 Tyohyvin-
vointi:

ammatillinen osaami-
nen
tyoasenne/kykeneeko
tyomotivaatio/haluaako

Koodi taso 2
Palvelut:
asiakaspalvelu
kirjauspyynnot
kirjaamon tyopro-
sessit
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Koodi taso 3
Kehitettdva osa-
alue:

ohjeen tai koulutuk-
sen tarve,

Prosessin kehittami-
nen,

pelisdannot

jon tydasenne/kykeneekd kirjauspyynnot Pelisddnnot
Kirjauspyyntojen otsikon on epaselvia, ku- Ohjeen tai koulutuk-
vaukset puuttuu tyoasenne/kykeneekd kirjauspyynnot sen laatiminen

Paljonko tarvitsee ylipaansa tietaa?

tydmotivaatio/haluaako

asiakaspalvelu

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Paivahoitomaksuista tulee turhaan soit-
toja, koska kirjaamo ei voi vastata

tybmotivaatio/haluaako

asiakaspalvelu

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Joka paikassa on yhteystiedot vaan kirjaa-
moon ja onhan meillad sahkdinen asiointikin

tybmotivaatio/haluaako

asiakaspalvelu

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Sahkdisen asioinnin sivuillakin lukee ne-
tissd, etta kirjaamosta saa lisatietoja

tydomotivaatio/haluaako

asiakaspalvelu

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Jos kaikki tekee mielelldan tuttuja asioita,

kirjaamon tyoproses-

jarjestyksessa kasittely ei toimi tydmotivaatio/haluaako sit Pelisdannot
Eiké meidan pitdisi tehda tyot vanhim- kirjaamon tyoproses-
masta tyotehtdvasta lahtien jarjestyksessa [ tydasenne/kykeneekd sit Pelisdannot
Nyt hypitdaan kun ei osata tehdd, eika ha- kirjaamon tydproses-
luta opetella ammatillinen osaaminen sit Pelisaannot

Kirjauspyyntoja ei voi tehda ilman, etta pi-

prosessin kehittami-

taa selvitella tybasenne/kykeneekd kirjauspyynnot nen
. . e - prosessin kehittami-
Vaatii paljon selvitysty6ta, jotta voi kirjata tydasenne/kykeneeks kirjauspyynnét nen

Kirjaamon yhteystiedot on laajasti jaettu ja
jokaisella nettisivulla ja yhteydenottoja tu-
lee asioista joissa kirjaamo ei voi auttaa

tybmotivaatio/haluaako

asiakaspalvelu

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Puhelin keskeyttaa tyota, pitdisi olla
nauha, jonka saisi padalle vastaamaan sa-
moihin kysymyksiin

tydmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Toimialoilla ei vastata puhelimeen niin kir-
jaamoon soitetaan, joka hidastaa kirjaa-

Ohjeen tai koulutuk-

mista, kun asiat seisoo tydasenne/kykeneekdé  kirjauspyynnét sen laatiminen
Kirjaamista ei voi tehda kun kirjauspyyn- Ohjeen tai koulutuk-
not tulee niin puutteellisin tiedoin tydasenne/kykeneekd  kirjauspyynnot sen laatiminen

Kokouksiin ja koulutustilaisuuksiin on hyva
osallistua, mutta kaikki tallaiset tydpoissa-
olot aiheuttaa ruuhkatilanteita

tydmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Pelisdannot

metropolia.fi
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Raakateksti
Ruuhkatilanteet kasaannuttavat sahkopos-

Koodi taso 1 Tyohyvin-
vointi:

ammatillinen osaami-
nen
tyoasenne/kykeneeko
tyomotivaatio/haluaako

Koodi taso 2
Palvelut:
asiakaspalvelu
kirjauspyynnot
kirjaamon tyopro-
sessit

kirjaamon tyoproses-
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Koodi taso 3
Kehitettdva osa-
alue:

ohjeen tai koulutuk-
sen tarve,

Prosessin kehittami-
nen,

pelisadnnot

tia, paperipostia ym. postia tydasenne/kykeneekd it Pelisaannot
e . kirjaamon tyoproses-
No se lisaa stressia ja ahdistusta N . . . J yop s
tyomotivaatio/haluaako sit Pelisdannot

Ruuhkatilanteisiin voisi tehda tyonjakoon

kirjaamon ty6proses-

prosessin kehittami-

jonkin tyyppisen valmissuunnitelman tydasenne/kykeneekd sit nen

Kirjauspyynnot on epaselvia, selvittely vie prosessin kehittami-
aikaa ja jokaisesta joutuu kysymaan tydasenne/kykeneekd kirjauspyynnot nen

Kamalasti menee aikaa kun selvittelee ja kirjaamon tydproses- Ohjeen tai koulutuk-
kyselee lisdtietoja tybasenne/kykeneekd sit sen laatiminen

Mita pitaa tietda? organisaation tunte-
musta, ohjeistusta vai kaikkeako?

tydmotivaatio/haluaako

kirjaamon tyoproses-
sit

Ohjeen tai koulutuk-
sen laatiminen

Toimialoilla on vaadrat mielikuvat kirjaamon
resursseista ja ydintehtavista

tydmotivaatio/haluaako

asiakaspalvelu

prosessin kehittami-
nen
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Koodi taso 2 Koodi taso 3
Koodi taso 1 Tyohyvinvointi: Palvelut: Kehitettava osa-alue:
ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu ohjeen tai koulutuksen tarve,
tyoasenne/kykeneeko kirjauspyynnot Prosessin kehittaminen,
tyomotivaatio/haluaako kirjaamon tyoprosessit pelisddnnot
1 1 1
2 2 720h' tai koulutuk laatimi
3 3 asiakaspalvelu 3 jeen tai koulutuksen laatimi-
— — nen
4 4 4
5 5 5
6 ammatillinen osaaminen 1 1 . . L
. Y Y Ohjeen tai koulutuksen laatimi-
—— kirjaamon tyoprosessit — nen
8 3 3
9 4 1 Pelisadnnot
10 1 . ) 1 Ohjeen tai koulutuksen laatimi-
— kirjauspyynnot -
11 2 2 nen
1 1 1
2 2 . 2 Ohjeen tai koulutuksen laatimi-
— asiakaspalvelu
3 3 3 nen
4 4 4
5 1 1 Ohjeen tai koulutuksen laatimi-
6 2 2 nen
7 3 . i . 1
—— kirjaamon tyoprosessit ——— e
8 4 2 Pelisadnnot
9 5 3
10 ty6asenne/kykeneeko 6 1 prosessin kehittaminen
11 1 1
12 2 —20h' tai koulutuk laatimi
13 3 3 jeen tai koulutuksen laatimi
— — nen
14 4 4
15 5 kirjauspyynnot 5
16 6 1 Pelisadannot
17 7 1
18 8 2 prosessin kehittaminen
19 9 3
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Koodi taso 2 Koodi taso 3
Koodi taso 1 Tyohyvinvointi: Palvelut: Kehitettdva osa-alue:
ammatillinen osaaminen asiakaspalvelu ohjeen tai koulutuksen tarve,
tyoasenne/kykeneeko kirjauspyynnot Prosessin kehittaminen,
tyomotivaatio/haluaako kirjaamon tyoprosessit pelisddnnot
1 1 1
2 2 2 . . -
3 3 3 Ohjeen tai koulutuksen laatimi-
— asiakaspalvelu — nen
4 4 4
5 5 5
6 6 1 prosessin kehittaminen
; ; ; Ohjeen tai koulutuksen laatimi-
nen
9 3 3
10 4 1
11 tyomotivaatio/haluaako 5 5
12 6 3
14 3 kirjaamon tyoprosessit 5
15 9 6 Pelisdannot
16 10 7
17 11 8
18 12 9
19 13 10
20 14 11
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ONNISTUNEEN KIRJAUSPYYN-
NON LAATIMINEN AHJOLLA

Tata huolella seuraavat metatietokentat kirjauspyyntoosi

Otsikko Kirjoita asiaa kuvaava otsikko muotoon:
Asia, kohde/tarkenne, vireillepanija

Esimerkki: Vahingonkorvaus, Mannerheimintiella autovaurio Xxx.x.xxxx, Ankka

Aku

Tehtavaluokka Valitse tehtavaluokka jos tiedat sen, voit jattaa sen myos kirjaamon maaritelta-
vaksi

Kuvaus Tarkenna tarvittaessa otsikon tietoja, esimerkiksi

- hankinta-asiat — onko kyse suorahankinnasta vai kilpailutettavasta han-
kinnasta

- vuokraukseen liittyvat asiat — onko kyse kaupungin ulkoisesta tai sisai-
sesta vuokrauksesta

Merkitse tieto kirjauspyyntoon liittyvistd saapuneista asiakirjoista ja niiden lahet-
tamisesta kirjaamon sahkdpostiin helsinki.kirjaamo(at)hel.fi otsikolla Merkitse
mya0s tieto siitd, jos kirjauspyyntdon ei liity saapuneita asiakirjoja

Asiasanat Asiasanat tulevat tehtavaluokalta eika niita paase muuttamaan

Julkisuusluokka = Merkitse julkinen tai salassa pidettava

Jos valitset vaihtoehdon salassa pidettava, merkitse lisaksi salassapidon

peruste/tarvittaessa muu salassapidon peruste ja salassapitoaika

Muutoksenhaku  Valmistelija merkitsee muutoksenhakukohtaan valinnan El

metropolia.fi ﬂrMetropolia
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Intranet-sivusto tiedottamisen vali-
neena

Kaupungin Helmi sivujen ilmoitukset:

Kaupungin ilmoitukset - Miten laadin onnistuneen kirjauspyynnon Ahjolla?...

NAYTA

F Versichistoria Haluan ilmoituksen
=87 ety @ Tyonkulut

Muokkaa
kohdetta ¢ Poistakohde 4 Tarkastele tydnkulkuhistoriaa
Hallinta Toiminnot
Otsikko Miten laadin onnistuneen Kirjauspyynn&n Ahjolla?
Teksti Kirjaamon Ohjeet sivustoa on paivitetty.

* Lyhyt ohje onnistuneen kirjauspyynnon
laatimiseksi.

* Ohje saapuneen sahkdpostiviestin
liittdminen sadhkdpostiviestiin - saapuneiden
asiakirjojen toimittamiseksi kirjaamoon.

* Ahjo tehtavaluokka- ja otsikkohakemisto,
josta on apua kirjauspyynnén laatimisessa
seka asioiden hakemisessa.

Vanhentuu 31.8.2019

Sohlberg Sari loi tim&n 20.6.2019 11:52

Viimeisin muokkaaja: | Sohlberg Sari 20.6.2019 11:52

metropolia.fi ﬂfMetropolia



Paivitetty kiraamon Ohjeet sivusto:

Helmi

Q, Hae Helmesta

Uutiset Henkildstd Organisaatio Paatdksenteko Strategia ja talous Yhteiset palvelut

Kirjaamon palvelut
Ohjeet

Lisatietoa
Kirjaamon tiedotteet
Sanasto
Esitysmateriaalit
Kysy Kirjaamosta

Hyddyllisia linkkeja

Kirjaamon toiminnan esittely

Helmi > Yhteiset palvelut > Kirjaamo > Ohjeet

Kirjauspyynnon tekeminen

Laadi hyvissa ajoin Ahjo asialle kirjauspyynté. Kirjauspyyntd tulee aina laatia Ahjolla.

« Miten teen onnistuneen Ahjo-kirjauspyynnén.pdf
* Saapuneen sahkdpostiviestin liittdminen sahkdpostiviestiin - saapuneet
asiakirjat sahkopostilla kifjaamoon.pdf

Tehtavaluoka- ja otsikkohakemiston avulla onnistut kirjauspyynndn laatimisessa ja asioiden

Tarkeda

turhaan

Liite 5
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8 Tydkalut W

Laadi kirjauspyynn&t Ahjolla

Ala kuormita kirjaamon sahképostia

Kirjaamoon voi myds soittaa
palvelunumeroon 09 310 13700.

Huom! palvelunumerot toimivat

haussa ainoastaan valitsemalla koko numero,

* Ahjo tehtavéluokka- ja otsikkohakemisto.xlsx

pelkka alanumero ei toimi

palvelunumeroissa.

Kuulutukset

e Tiedote - Kuulutuksien ja ilmoituksien laatimisessa huomioitava.docx
o limoitukset ja kuulutukset 1.6.2017 alkaen.xlsx
o Kunnan ilmoitukset ja kuulutukset.pdf

Paivitetty kirjaamon Lisatietoa sivusto:

Uutiset  Henkildstd  Organisaatio  Pa&tdksenteko  Strategia ja talous

Kirjaamon palvelut
Ohjeet

Lisétietoa
Kirjaamon tiedotteet
Sanasto
Esitysmateriaalit
Kysy Kirjaamosta

Hyddyllisia linkkeja

Kirjaamon toiminnan esittely

Helmi > Yhteiset palvelut > Kirjaamo > Ohjeet > Lisétietoa

Kirjaaminen eli asiakirjojen rekisterdinti

Kirjaamista ohjaa laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999) seka
sita taydentadva asetus viranomaisten toiminnan julkisuudesta ja hyvasta
tiedonhallintatavasta (1030/1999). N&mé edellyttivat viranomaiselta

lapindkyvaa tiedonhallintaa julkisissa asioissa. Julkishallinnossa asiat ovat

julkisia, ellei toisin madritell (julkisuusperiaate).

Kirjaaminen varmistaa tiedon seka asiakirjojen alkuperaisyyden, eheyden ja
loydettavyyden. Seka organisaation etta asiakkaan oikeusturva toteutuu (esim.

asiakirjan saapumisajankohdan todentaminen).

Kirjaaminen on organisaatiossa kasiteltdvien asioiden ja niihin liittyvien
aslakirjojen rekisterdintia asianhallintajarjestelmaan. Helsingin kaupungilla on
kaytdssa Ahjo-asianhallintajarjestelmaa. Tehtdvaluokitus muodostaa
organisaation tehtavien mukaisen rakenteen, joka toimii arkistoinnin ja

kirjaamisen runkona. Asiat rekistertidaan siten, ettd samaan asiaan liittyvat

toimenpiteet ja asiakirjat saavat yhteisen kirjaamistunnuksen eli diaarinumeron.

Asia voi tulla vireille joko organisaation sisélla tai viranomaiselle saapuneella
asliakirjalla. Asian kasittelyprosessi alkaa vireillepanosta ja kirjaamisesta
asianhallintajérjestelmaan, seuraavaksi asia etenee valmisteluun,

P

jksentekoon ja tdytdntdonpanoon, lopuksi asia arkistoidaan.

Asianhallintajarjestelma toimii siihen rekisterdityjen asioiden hakemistona koko
niiden elinkaaren ajan.

i Tydkalut w

Tiesitkd?

Jos kirjattava asiakirja saapuu
suoraan valmistelijalle ohi kirjaamon,
tulee valmistelijan merkité asiakirjaan
sen saapumispadivamaara ja toimittaa
asiakirja viipymatta kirjaamoon
kirjattavaksi.

Valmistelija tekee kirjauspyynnén
Ahjolla ja l2hettda saapuneen
asiakirjan sahkdpostilla kirjaamoon
otsikolla "Liitteitd kirjauspyyntdon” (ks.
ohje Saapuneen sahkopostiviestin
liittaminen sahkdpostiviestiin)

Ahjolla valmisteltavat organisaation
sisdllé vireille tulleet asiat tulee
toimittaa kirjaamoon Ahjo-

kirjauspyynndlla.

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia




Liite 6
1(2)

Kirjaamon postin kasitteleminen -
ohje

Kirjaamon séhkodposti

Asiakaspalveluvuorossa tyoskenteleva kirjaaja lajittelee postin kirjattaviin ja ei kirjattaviin
posteihin. Ei kirjattavat postit asiakaspalvelija kéasittelee valmiiksi esim. jatkolahettamalla
postin oikealle toimialalle, postin voi myds merkitd omalla nimi-luokittelumerkinnalla ja
kasitella loppuun asiakaspalveluvuoron jalkeen. Kirjattavasta postista merkitdan kirjaus-
iimoitukseen liitettavat litteet HUOM-luokittelumerkinnalla ja kiireellinen posti punaisella

KIIRE-luokittelumerkinnalla.

Kaikki kirjaajat osallistuvat kasittely-kansioon siirretyn postin kirjaamisen. Postit kasitel-
l&an vanhimmasta postista alkaen, kuitenkin siten, etta ensin kasitellaan kaikki punai-
sella merkityt kiireelliset postit vanhimmasta alkaen, jonka jalkeen kasitella&dn muut postit

vanhimmasta postista alkaen jarjestyksessa.

1. Merkitse kasittelyyn ottamasi posti omalla nimi-luokittelumerkinnalla. HUOM pu-
nainen Kiire- tai oranssi HUOM-luokittelumerkki& ei poisteta s&dhképostimerkin-
noista.

2. Kasitelty posti merkitdan vihrealla VALMIS-luokittelumerkinnalld ja siirretdan toi-
mialoittain kasiteltyjen postien kansioon.

3. Ota yksi tyo kerrallaan ja hoida se loppuun ennen kuin merkitset uuden tyon it-
sellesi. Poikkeuksena on toki se, etta joudut odottamaan jonkun vastausta tms.

Kiireelliseksi merkitty posti kasitellaan ja kirjataan aina saman paivan aikana. Kiireelli-

syyden maarittda ensisijaisesti maaraajat.

Muu posti on normaalia postia, joka kasitellaan kiireellisen postin jalkeen saapumisajan

mukaan vanhimmat ensin.

metropolia.fi ﬁfMetropolia
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Esimerkki sahkopostin luokittelumerkinndista:

ma 13.5.2019 8:07 15 kt I Ville, KIIRE

pe 10.5.2019 16:24 60 kt W Seija
. pe 10.5.2019 16:11 371 ktl Anna

Kirjaamon paperiposti

Paperiposti lajitellaan samojen periaatteiden mukaisesti kuin sdhkodposti siten, etta Kii-
reellinen posti laitetaan punaiseen muovitaskuun, jotka laitetaan aina saapuneen kasit-
telemattdman postin paallimmaiseksi. Lajittelussa suoraan eteenpain valitettava (ei kir-

jattava) posti toimitetaan eteenpain, eika siis laiteta kirjattavan postin pinoon.

Paperiposti kasitelladn samojen periaatteiden mukaisesti kuin sahkoposti, yksi kerral-
laan. Keskeneraista postia ei jateta omalle tydpoydalle vaan se tuodaan nimelld varus-

tettuna postilokerikkoon hyllylle.
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Ohje kirjaamon asiakaspalvelijalle, Helsingin kaupungin asia-
kaspalvelupisteet

Asiakaspalveluvuoro

= [irjaamon asiakaspalveluun kuuluu tietojen antaminen vireilld olevien asiciden
kasittelyvaineista ja padtoksista, neuvonta seka nahtavillé olevien asiakirjojen nahtavilla
pidosta huolehtfiminen. Tietopalvelussa padperiaatieena on, etta fietopyyntoihin
vastataan paikassa, jossa papetiset asiakirjat on arkistoitu. Salassa pidettavastd aineistosta
tietopyynnot ohjataan asian valmistelijalle.

=  Kirjaamon asiakaspalvelutila on avoinna arkisin klo 8.15 - 14.00.

= Kolme ensimmdistd aamun asiakaspalveluvuorolaista huolehtii aamun klo 8.15 alkaen
puhelinpdivystyksestd, asiakaspalvelusta, postin Idjittelusta sekd kuulutuksien viemisesta
7 paperitavlulle. Kolme iltapdivan viimeisinta asiakaspalveluvuorolaista huolehtivat
IIfapdivan postin lgjittelusta, iltapdivan puhelinpdivystyksesta ja asiakaspalvelusta klo 16
asti.

®»  Aamun ensimmdinen asiakaspalveluvuorossa oleva, avaa kifaamon asiakaspalvelun
"ulko-oven', asiakaspalvelutilan kamerakuvaa nayttavan monitorin ja vaihtaa
pdivamadran leimasimiin. Asiakaspdivyst@jar huolehtivat vuorollaan kirjaamon
sahkopostiin saapuvien viestien siirt@misestd joko kasitelt@viin tai jatkolahett&d viestit, seka
huolehtivat saapuneiden faksien edelleen ldhettamisesta

= Viimeisesst vuorossa oleva pdivystdja sulkee asiakaspalvelutilan "ulko-oven”, sulkee
kamerakuvaa néayttdavan monitorin ja sulkee asiakaspalvelutilan oven.

= Kirjaamon sulkemisajan jdlkeen asiakkaat voivat jattad kifaamolle osoitettuja asiakirjoja
kaupungintalon ala-aulaan Infoon arkisin klo 18 saakka (HUCOM! mahdolliset
poikkeukselliset aukioloajat).

Helsinki-info p. 09 310 11111 (Oodi)

Terveysneuvonta p.09 310 10023

Sosiaalipdivystys p.020 696006

Kriisipdivystys p.09? 310 44222

Yritysneuvonta, ajanvaraus p.09 310 36360

Seniori-info p.09 310 44556

Matkailuneuvonta p.09 310 13300

Helsingin seudun liikenteen asiakaspalvelu p.09? 4766 4000
Helsingin kaupungin vaihde p. 09 310 1691

Talous- ja velkaneuvonta p.029 5660123 helsinki.velkaneuvonta@oikeus.fi
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e Kaupunkiympadariston toimiala
f

Puhelinvaihde ma - pe klo 8.-16.00 Muut asumisen palvelut
Puh: 07 310 2611 Viikinkaari 2 a, Vikin ympéristatalo
Kaupunkiymparisto@hel.fi PUh: 09 310 15000
Asiakaspalvelu

v - Rakennusvalvonta
Semaistenkatu 1 - N
PUh: 09 310 22111 Palvelupiste Tellinki
htps:/ fwww.hel.fi/kaupunkiymparisto/en/feedback/ somdaistenkatu 1
htps:/ fwww.hel.fi/kaupunkiymparisto/sv/kontaktuppgift Puh: 09 310 26363 ma-to klo .-13.00

er-och-respons
Asuntomyynti ATT
Himd&enkatu 15
asuntomyynti@hel.fi

Puh: 09 310 1672

Stadin asunnot-neuvonta
Somdistenkatu 1

Puh. 02 310 13030

stadinasunnot@hel fi ja asumisneuvonta@hel fi

Kaupunkiympdristén toimiala jatkuu..

Maanvuokralaskutus
Puh: 09 310 36325, 09 310 40346

maanvuokralaskutus@hel fi

b .-

Tukkutori Ympéristépalvelut

Vanha talvitie 10 H, 2.krs Vilkinkaari 2 a, Vilkin ympdristétalo

Puh: 09 310 23565 Elintarvikkeet : puh: 09 310 14000

y tukkutori@hel fi Asumisterveys: puh: 09 310 15000
Eldinsuojeluneuvonta: puh: 09 310 31531

Pysakainti, kadut, viheralueet ja alueidenkaytts

Semdaistenkatu 1 Bryaga

Puh: 09 310 22111 Kaupunkiympariston osallisuustila

luvat@hel.fi Keskustakifasto Oodi, Toslonlahdenkaty 4
metropolia.fi ﬂrMetropolia
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Kasvatuksen ja koulutuksen toimiala

Puhelinvaihde Toimialan sahképostiosoite

p. 09 310 8600 Kasvatusjakoulutus@hel.fi

Paivakodit, perhepdivahoito, leikkipuistot
p. 09 310 44986

/ Varhaiskasvatus.maksut@hel.fi

Peruskoulut, lukiot, ammaditillinen koulutus
p- 09 310 86400

Helsingin tybvéenopisto

p. 09 310 88610

Helsingfors Arbis
p. 09 310 49494

Arkisto(peruskoulun ja lukion paé&ttétodistukset)
p. 09 310 86638 [ 09 310 86346

Sosiaali- ja terveystoimiala

Vaihde p. 09 310 5015

sosiaalijaterveys@hel.fi

Sosiaali- ja potilasasiamiehet

Toinen linja 4 A, PL 6060

/ Neuvonta p.09 310 43355

sosiaali.potilasasiamies@hel.fi

Hammashoito

p. 09 310 51400 arkisin
p.09 471 71110 la-su
Neuvolat

p. 09 310 55530
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Kulttuuri- ja vapaa-ajan toimiala

Vaihde p.09 310 1040 klo 8.-14.00 - Vesilikenne p. 09 310 87937

Liikuntapalvelut: - Kalastus p.0% 310 87964

- Kassa p. 09 310 8775%9/87760 - Meri-info mer-info@helfi p. 09 310 87777

- Liikuntapaikat p.0$ 310 87800 - Rastila Camping Helsinki p. 09 310 78517
7 - Venepaikat p.09 310 87900 = Kesthostelli Karavaani p. 09 310 71441

venepaikkavarauvkset@hel.fi

- Henkildstolikunta p.0? 310 87822

- Jarjestdasiat/avustukset

p. 0% 31087439

- Liikkuntakwurssit p. 09 310 87501

- Sisdlikuntapaikat p. 09 310 87802
- Ulkoilupalvelut p. 09 310 87825
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Ruuhkan purkamisen pelisaannot

Milloin ruuhkatyémalli otetaan kayttéon?
- Resurssivaje

- Odottamattomat kiiretilanteet, jotka ruuhkauttavat kasitteleméattéméan postin ja
Ahjo-kirjauspyynnot siten, ettd kirjauksia ei voida purkaa paivan sisalla

Kauanko poikkeusjarjestely kestaa?

- Kunnes tyétilanne normalisoituu ja ruuhkatilanteesta on selvitty. Kirjaa-
moesimies tai ylikirjaajat ilmoittavat, kun palataan normaaliin kaytantoon.

Kiiretilanteiden tunnistus ja tyojarjestys

- Jos huomaat etté ty6t ruuhkautuvat, mainitse asiasta kirjaamoesimiehelle tai yli-
kirjaajille. He kutsuvat koolle pikapalaverin.

- Tyot jaetaan ja priorisoidaan kirjaamoesimiehen tai ylikirjaajien johdolla.

- Tyonjako: osa keskittyy séhkdposteihin, osa paperiposteihin, osa kirjauspyyntdi-
hin.

- Puhelin- ja asiakaspalveluvuoroista sovitaan tilanteen mukaan.
- Tyonjaossa pyritddn keskittymaan kunkin vahvuusalueeseen.

- Resurssitilanteen huomioiden voidaan hyddyntaa myds paritydskentelya.
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Kehittamishankkeessa tehtyjen toimenpiteiden jalkeen toteutettu teemahaastattelu

Teema Teemaan liittyva kysymys

Ruuhka

Kirjaamon ty0ssé esiintyvien aikavar- Miten koet tilanteiden vaikutukset tyon te-
kaiden vaikutus tdiden ruuhkautumi- kemiseen ja tydhyvinvointiin?

seen ja ruuhkan vaikutus tydhyvin-

vointiin.

e Ohjetta pidetdan positiivisena
e Kaytannoéssa ohjeen toimivuutta ei viela tiedeta
e Nyt tyétilanne on hyva ja on kiva tulla téihin ja on hyvin positiivinen olo
e Miten pystytadn pitamaan tillaisena
e Osittain kirjauspyyntéohjeen jalkauttaminen on kesken, mutta jotkut on ruven-
neet tekemaan hyvin kirjauspyynt6ja - muistutuksia ohjeesta tarvitaan
¢ Ruuhkatilanteiden kasittelyista ei oikein tiedeta hyvin. Yksi on ollut ja silloin ylikir-
jaaja otti ruuhkatilanteen kaytantoon ja tilanne hoitui hyvin
e Kirjauspyyntoohjeen jalkauttaminen on viela kesken. Sdhkoépostin liittamisen ohje
sahkopostiin on helpottunut.
e Avaisitteko uuden kasittelyn - tai uuden diaarinumeron avaaminen? Tarvitaanko
uusi ohje? Eli tyota pitaa vield jatkaa ensi vuonnakin
o Tiettyja ihmisia, joilta joutuu aina tarkentaa kysymyksin, ei niille ohjeet riita
¢ Toimialojen padkayttdjille tiedote uusista ohjeista ja Helmi sivustosta
Aikavarkaat
Kirjauspyyntojen kasitteleminen. Miten koet kirjauspyyntdprosessin vaiku-
tuksen paivittdisessa kirjaamon tydssa?

e Kirjauspyynnot on parantunut
e Vuokraussopimuksissa kirjauspyynnét on parantuneet erinomaisiksi
e Asiakaspalveluohjeesta on ollut hy6tya ja edelleen on asioita, joita joutuu vaan
googlesta etsimaan.
Osaaminen
Kaupungin tehtévien laajuuden hal- Miten koet osaamisen vaatimukset ja tdi-
linta sekd kirjaamon tdiden tasainen ja- den hallitsemisen kirjaamon ty6tehta-
kautuminen. vassa. Mikd on tydntekijoiden nakemys
kaupungin tehtavien laajuuteen seké kir-
jaamon ty6tehtavien osaamisen ja téiden
hallitsemiseen? Koetko haasteita omassa
osaamisessasi?

e Osaamiskartoitusta ei ole kunnolla hydédynnetty

e Osaamiskartoituksen ajantasalla pitiminen? uudet opit ja vanhojen unohtami-
nen?

¢ Kirjaamon henkilékunta on niin eri ikdista ja osaamistasoista. Osaamiskartoitus
luo paineita
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